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บทคัดย่อ 
 

  การวิจัยคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือ  1) เพ่ือศึกษาระดับบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร  โดยใช้เคร่ืองมือ LibQUAL+TM 2) เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครโดยใช้เครื่องมือ LibQUAL+TM  3) เพ่ือทราบข้อเสนอแนะ และ
เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) สอบถามถึงระดับบริการตํ่าสุดที่
ยอมรับได้ (Minimum-Acceptable Service level) ระดับบริการท่ีต้องการได้รับ (Desire level of 
service) และระดับบริการท่ีได้รับจริงจากห้องสมุด (Perceived level of Service ) โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 196 คน นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 73 คน และอาจารย์ จํานวน 121 คน รวมทั้งสิ้น 
390 คน สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS โดยการแจกแจงความถี่ หา
ค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเป็นรายข้อและรายด้าน นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 
ผลการวิจัยสรุปได้ดังน้ี 

1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการของห้องสมุด พบว่า ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้และ 
ระดับบริการที่ได้รับจริง อยู่ในระดับปานกลาง ส่วนระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ อยู่ในระดับมาก 

2. ความคดิเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการของห้องสมุด  พบว่า  ค่าเฉลี่ยของบรกิารท่ีผู้ใช้ได้รบัจริงน้ัน 
อยู่ในช่วงของขอบเขตของการยอมรับทุกข้อ และช่องว่างของบริการที่เพียงพอมีค่าเป็นบวกในทุกด้าน 
แสดงว่า คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการหรือที่คาดหวังไว้ 
ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูงมีค่าเป็นลบ แสดงว่า คุณภาพบริการของห้องสมุดยังไม่ถึงระดับที่
ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ 

3. ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพของห้องสมุด พบว่า ด้านการให้บริการ ข้อเสนอแนะทีค่วร 
ปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้มากกว่าน้ี ให้เพียงพอต่อการให้บริการ ด้านการควบคุม
สารสนเทศ ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุดได้แก่ หนังสือที่มีเน้ือหาตรงกับสาขาวิชาที่เปิดสอนมีน้อย  
ไม่เพียงพอต่อความต้องการ และด้านสถานที่ ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ สถานที่คับแคบ
เกินไป ควรขยายพ้ืนที่ให้เพียงพอต่อจํานวนผู้ใช้บริการ 
 
คําสําคัญ : ระบบสารสนเทศ, บริการของห้องสมุด, LibQUAL+TM 
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Abstract 
 

 The purposes of this research are 1) to desired level of services University  of 
Technology Phra Nakhon Library Using  LibQUAL+TM  2) to evaluate the quality of services 
University  of Technology Phra Nakhon Library Using  LibQUAL+TM  3) to investigate the 
respondent’s suggestions for improving the service quality of  Rajamangala  University  of 
Technology Phra Nakhon Library.  
  This research survey by questionnaire topics showed that minimum-acceptable 
service level, desire level of service, and Perceived level of service. Questionnaires were 
collected 390 users from 191 undergraduate students, 73 graduate students and 121 
teachers in University of Technology Phra Nakhon. Then data were analyzed by SPSS for 
Windows for percentage, mean and standard deviation The results revealed as follows; 

1. The opinion of user about the services of the library, it was found that  the  
minimum acceptable level and the perceived level of services were at a moderate level 
while the desired level of services were at a high level. 

2. On basic of the services quality, it was found that mean of the perceived  
services was in zone of tolerance. The adequacy gap was positive. It meant that the 
services quality was acceptable. However, that was not precisely the respondent’s 
expectation. The superiority gap was negative; it meant that quality of services did not 
equal the level of the respondent’s expectation. 

3. Their suggestions were 1) Affect of service; including there were no enough  
library staff 2) Information control; including there were the books whose contents match 
the subjects offered is minimal not enough demand 3) Library as place;  including there 
were restrictive library. Should provide enough space for the number of active users . 
 
Keyword : Information systems, library service, LibQUAL+TM 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 งานวิจัยเรื่อง ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด  มหาวิทยาลัย 
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM  ได้รับทุนอุดหนุนวิจัยงบประมาณจากโครงการวิจัย
สถาบัน ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2556 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร สําเร็จลุล่วงได้ด้วย
ความช่วยเหลือและสนับสนุนจากบุคคลหลายฝ่าย คณะผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งเป็นอย่างย่ิงและขอขอบพระคุณ
มา ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์นิวัตร จารุวาระกูล ผู้อํานวยการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ที่ให้การสนับสนุนและช่วยเหลือในการวิจัยคร้ังน้ี
เป็นอย่างดี และหวังว่างานวิจัยช้ินน้ีจะเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนต่อไป 

 
 
           คณะผู้วิจัย 
        กันยายน 2556 
 
  

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ค



สารบญั 

     หน้า
บทคัดย่อภาษาไทย  ก
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  ข
กิตติกรรมประกาศ  ค
สารบัญ  ฆ
สารบัญตาราง  จ
สารบัญภาพประกอบ  ช
บทที ่   
 1 บทนํา  1
   ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  1
   วัตถุประสงค์ของการวิจัย  3
   ขอบเขตของการวิจัย  3
   กรอบแนวคิดในการวิจัย  5
   ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  5
   นิยามศัพท์เฉพาะ  5
     
 2 เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง  9
   ระบบสารสนเทศ  10
   คุณภาพบริการ  14
   การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด  20
   เคร่ืองมือที่ใช้ในในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด      30
   สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 42
   งานวิจัยที่เก่ียวข้อง     50
     
 3 วิธีดําเนินการวิจัย  62
   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  62
   เคร่ืองมือที่ใช้ในการทําวิจัย  63
   การเก็บรวบรวมข้อมูล  64
   การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล  64
   สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  66

ฆ 



     

สารบญั (ต่อ) 
บทที ่   หน้า
 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  67
   ตอนท่ี 1 ข้อมลูทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ  68
   ตอนท่ี 2 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 

            พระนคร ประกอบด้วยระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการ 
            ที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับบริการที่ได้รับจริง 

69

   ตอนท่ี 3 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
           ราชมงคลพระนคร  ประกอบด้วยขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่าง 
           ของบริการที่เพียงพอ และ ช่องว่างของบริการระดับสูง 

78

   ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัย 
           เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

88

     
5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 91
  วัตถุประสงค์ของการวิจัย   91

  วิธีดําเนินการวิจัย   91
  การเก็บรวบรวมข้อมูล   92
  การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 93
  สรุปผลการวิจยั   94
  อภิปรายผล   96
  ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป   102
     
บรรณานุกรม   103
ภาคผนวก   109
ประวัติย่อผู้ทาํวิจัย   123
 

ง 



สารบญัตาราง 

ตารางที ่  หน้า
1 ประเภทของระบบสารสนเทศที่สนับสนุนการทํางานของผู้ปฏิบัติงาน/ผู้บริหาร 12
2 ตัวอย่างรูปแบบแบบสํารวจ LibQUAL+TM      38
3 แสดงรายละเอียดที่ต้ังและคณะที่ให้บริการของห้องสมุดสาขา 45
4 แสดงจํานวนทรัพยากรสารสนเทศและระยะเวลาที่ให้ยืมตามประเภทสมาชิก 46
5 แสดงกําหนดระยะเวลาการให้บริการ 46
6 ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 68
7 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

     ในระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ 
70

8 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
     ในระดับท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ 

72

9 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
     ในระดับบริการที่ได้รับจริง 

73

10 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด  
     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จําแนกเป็นระดับบริการตํ่าสุด 
     ที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับบริการที่ได้รับจริง 

75

11 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
     เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับของผู้ใช้ทั้งหมด 

78

12 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
     เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไปหาน้อย 
     ของผูใ้ช้ทัง้หมด 

80

13 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
     เก่ียวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใช้ทั้งหมด 

81

14 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
     เก่ียวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไปหา 
     น้อยของผูใ้ช้ทั้งหมด 

82

15 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
     เก่ียวกับช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใช้ทั้งหมด 

83

16 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
     เก่ียวกับช่องว่างของบริการระดับสูงจากมากไปหาน้อยของผู้ใช้ทั้งหมด 

85

จ 



สารบญัตาราง (ต่อ) 

ตารางที ่  หน้า
17 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 

    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จําแนกเป็นขอบเขตที่ยอมรับได้  
    ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ และช่องว่างของบริการระดับสูง 

86

18 สรุปข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
    ราชมงคลพระนคร 

88

 

ฉ 



สารบญัภาพประกอบ 

ภาพประกอบที่  หน้า
1 ตัวแบบการประเมินของออร์ 26
2 แสดงขอบเขตของการยอมรับ 40
3 แสดงช่องว่างของบริการที่เพียงพอ 41
4 แสดงช่องว่างของบริการระดับสูง 42
5 โครงสร้างการบริหารงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 44
6 แสดงระดับคุณภาพบริการในปัจจัยด้านการให้บริการเป็นรายข้อ 76
7 แสดงระดับคุณภาพบริการในปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศเป็นรายข้อ 77
8 แสดงระดับคุณภาพบริการในปัจจัยด้านสถานที่เป็นรายข้อ 77
9 แสดงผลการประเมินคุณภาพบริการในแต่ละปัจจัยเป็นรายข้อ 87
  
  
  
  
  
  

 

ช 



 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปญัหา 

ห้องสมุด  คือ  แหล่งสารสนเทศที่ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบต่างๆ โดยมี 
บรรณารักษ์เป็นผู้ดําเนินงานและบริหารงานต่างๆ โดยจัดทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นระบบแยกตาม
หมวดหมู่ให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เพื่อให้ผู้ใช้ห้องสมุดมีความสะดวกสามารถสืบค้นได้ง่าย
ตรงกับความต้องการ เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ ห้องสมุดมีรูปแบบการให้บริการหลาย
ประเภท สมาคมห้องสมุดแห่งประเทศไทยฯ ได้กําหนดเกณฑ์มาตรฐาน เร่ือง โครงสร้างและการบริหารไว้ 
คือ ห้องสมุดเฉพาะ ห้องสมุดประชาชน ห้องสมุดโรงเรียน และห้องสมุดมหาวิทยาลัย (วาณี ฐาปนวงศ์ศานติ, 
2543) ซึ่งห้องสมุดมหาวิทยาลัยถือว่าเป็นแหล่งบริการสารสนเทศที่สําคัญที่สุด   มีหน้าที่หลักใน 
การส่งเสริมการเรียน  การสอน การวิจัย ทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมและบริการทางวิชาการแก่
สถาบันอุดมศึกษาทุกระบบการศึกษาและแก่สังคม ตลอดจนส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเองอย่างต่อเน่ือง
และตลอดชีวิต  ดังน้ัน ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อการศึกษาระดับสูง  
ต้องทําการพัฒนาและปรับปรุงห้องสมุดให้ได้มาตรฐาน มีคุณภาพและประสิทธิภาพอยู่เสมอ ให้มี
ความทันสมัย เหมาะสมและสอดคล้องกับภาวะสังคมและความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี  มีความพร้อม 
ต่อการประเมินคุณภาพการบริการห้องสมุด 
  คุณภาพการบริการเป็นแนวความคิดของธุรกิจสมัยใหม่ที่มีความสําคัญมากที่ผู้ผลิตสินค้าและ 
บริการทั้งหลายไม่อาจน่ิงเฉยละเลยได้ การจัดบริการควรจัดให้มีความสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้มาใช้บริการเพ่ือให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเมื่อรับบริการไปแล้ว   เมื่อลูกค้าได้รับบริการจะเกิด 
การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับกับคุณภาพการบริการท่ีคาดหวังไว้ ถ้าผลท่ีได้พบว่า
คุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่าที่คาดหวังไว้  ลูกค้าไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีก ในทาง
ตรงกันข้ามถ้าคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงเท่ากันหรือมากกว่าที่คาดหวัง ลูกค้าก็พึงพอใจและ
กลับมาใช้บริการอีก (Kotler, 2000) ซึ่งแนวคิดน้ีได้เปลี่ยนจากการเน้นความเป็นเลิศด้านคุณลักษณะ
ของบริการ มาเป็นการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยแนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพ 
การบริการน้ีได้ถูกนํามาใช้ในวงการห้องสมุด โดยเฉพาะห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
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   จากการประเมินคุณภาพการบริการ โดยประยุกต์ใช้มาตรฐานและเคร่ืองมือการประเมิน
คุณภาพบริการห้องสมุด ที่มุ่งเน้นการศึกษาคุณภาพบริการ 3 ประเด็น คือ การบริหารจัดการองค์กร 
ทรัพยากรสารสนเทศ และบุคลากรผู้ให้บริการ ซึ่งมีมาตรฐานและมีเคร่ืองมือการประเมินคุณภาพ
บริการห้องสมุดที่หลากหลาย  ไม่ว่าจะเป็น TQM (Total Quality Management), ISO 11620, 
ISO 9000 เป็นต้น แต่เครื่องมือเหล่าน้ีเน้นการวัดคุณภาพจากปริมาณหรือจํานวนทรัพยากร
สารสนเทศตามมาตรฐานที่กําหนดและวัดผลการดําเนินงานของสถาบัน ดังน้ัน เพ่ือให้สามารถ
ประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงมีการพัฒนาเคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมิน
คุณภาพห้องสมุดขึ้นมาโดยเฉพาะ คือ LibQUAL+TM 
  LibQUAL+TM  คือแบบประเมินคุณภาพห้องสมุดซึ่งได้รับการพัฒนามาจากการศึกษา
เก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยเร่ิมต้นจากด้านการตลาดมุ่งเน้นไปที่มุมมองของลูกค้าในด้านปัจจัย
คุณภาพการบริการ (Gronroos. 1990, Berry and Parasuraman, 1990) ปี 1985 Parasuraman, 
Zeithaml และ Berry ได้พัฒนารูปแบบการบริการท่ีเกี่ยวข้องปัจจัยการกําหนดคุณภาพการบริการ
และช่องว่าง (Gap) หรืออุปสรรคที่ทําให้การบริการไม่เป็นไปตามความหวังของลูกค้า ความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการบริการและการรับรู้ที่มีต่อการบริการจริง ซึ่งวัดโดย
เคร่ืองมือที่เรียกว่า SERVQUAL โดยจะมีข้อคําถามรวมท้ังสิ้น 22 ข้อ ครอบคลุมประเด็นคุณภาพ
บริการ 5 ปัจจัย ได้แก่ สิ่งที่สัมผัสได้ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมั่น และความเอาใจใส่ 
โดยคําถามแต่ละข้อจะใช้วัดระดับความคาดหวังที่ผู้ประเมินต้องการและระดับความคาดหวังที่
ผู้ประเมินได้รับจริงจากสถาบันหรือหน่วยงานน้ันๆ ในปี ค.ศ. 1995 SERVQUAL ถูกเริ่มนํามาใช้ใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย Texas A&M (TAMU) ประเทศสหรัฐอเมริกา โดย Cook, Heath & 
Thompson ปัจจัยบริการถูกปรับลงเป็น 3 ปัจจัย ในปี ค.ศ. 1999 ห้องสมุดมหาวิทยาลัย Texas 
A&M ได้เสนอรูปแบบการประเมินน้ีแก่สมาคมวิจัยห้องสมุด หรือ ARL (Associate of Research 
Libraries) และได้เกิดการพัฒนาปรับปรุงเคร่ืองมือขึ้นใหม่ ใช้ช่ือว่า LibQUAL+TM  โดยมีห้องสมุดเข้า
ร่วมโครงการในระยะแรก 13 แห่ง เริ่มต้นด้วยการกําหนดคุณภาพของห้องสมุดเป็น 5 ปัจจัย และทํา
การสํารวจผู้ใช้บริการ โดยใช้แบบสํารวจที่มีข้อคําถามสะท้อนคุณภาพของทุกปัจจัย ปี ค.ศ. 2002 
ปรับลดปัจจัยใหม่เหลือ 4 ปัจจัย และ ปี ค.ศ. 2003 คุณภาพบริการถูกปรับลงเหลือ 3 ปัจจัย ได้แก่ 
ความรู้สึกที่มีต่อบริการ  ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า และการควบคุมสารสนเทศ (มลิวัลย์ ประดิษฐ์ธีระ, 
2555) ในปัจจุบัน ปี ค.ศ. 2009 (Davis and Kyrillidou, 2009) ได้ให้ลักษณะข้อคําถามของแบบ
สํารวจ LibQUAL+TM ประกอบด้วยคําถาม 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 เป็นข้อคําถาม 22 ข้อ ครอบคลุม
ปัจจัยที่แสดงถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ 3 ปัจจัย ได้แก่ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of 
service) ลักษณะทางกายภาพของห้องสมุด (Library as place) การควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ 
(Information control) ส่วนที่ 2 เป็นข้อคําถาม 11 ข้อ ที่เพ่ิมขึ้นเพ่ือสอบถามข้อมูลเก่ียวกับทักษะ
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ทางสารสนเทศ จํานวน 5 ข้อ ความพึงพอใจของผู้ใช้ทั่วไป จํานวน 3 ข้อ และการใช้ห้องสมุด จํานวน 
3 ข้อ รวมท้ังสิ้น 33 ข้อ (ศิริเพ็ญ เดโชสว่าง, 2552) การใช้เครื่องมือนี้เพ่ือประเมินคุณภาพการ
ให้บริการของห้องสมุดถือได้ว่าเป็นการประเมินที่ยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง รวมทั้งได้ทราบถึงจุดที่ผู้ใช้
ต้องการให้ห้องสมุดปรับปรุงเพ่ิมข้ึนเพ่ือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง จึง
เหมาะสมอย่างย่ิงที่จะนํามาใช้ประเมินคุณภาพบริการห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
  ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ในฐานะที่เป็นห้องสมุดระดับอุดมศึกษา
แห่งหน่ึงที่ให้บริการมาเป็นระยะเวลายาวนานนับต้ังแต่ก่อต้ังมหาวิทยาลัย มีการพัฒนาบริการเพ่ือสนอง
ความต้องการของผู้ใช้อย่างต่อเน่ืองมาโดยตลอด และได้มีการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ห้องสมุดเป็นประจําทุกปีแล้วก็ตาม แต่ยังไม่เคยมีการใช้แนวคิดด้านการตลาดมาศึกษาความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการโดยให้ผู้ใช้เป็นผู้ประเมิน ทําให้ผู้วิจัยและคณะมีความสนใจที่จะทําการศึกษาวิจัย
เรื่อง ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM เพ่ือจะได้ทราบถึงปัญหาในการใช้บริการที่ครอบคลุมทั้ง 3 ปัจจัย 
ช้ีให้เห็นชัดเจนถึงคุณภาพการบริการที่ห้องสมุดจัดให้แก่ผู้ใช้บริการว่าเป็นอย่างไร และควรมีการปรับปรุง
ในเร่ืองใด เพ่ือนําข้อมูลที่ได้น้ีไปใช้ในการตัดสินใจ ปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานห้องสมุดให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ย่ิงๆขึ้น ซึ่งจะทําให้ห้องสมุด  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนครเป็นองค์กรคุณภาพ เน่ืองมาจากการบริการที่ดีมีคุณภาพเท่าน้ันที่จะช่วยปรับภาพลักษณ์และ
คุณค่าของห้องสมุดให้เป็นที่ประจักษ์ (สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์, 2546) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  โดยใช้ 
เคร่ืองมือ LibQUAL+TM 

2. เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
โดยใช้เคร่ืองมือ LibQUAL+TM 

3. เพ่ือทราบข้อเสนอแนะ และเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา และอาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 
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2556 จํานวน 9 คณะ รวมทั้งสิ้น 13,343 คน แบ่งเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 12,367 คน 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาจํานวน 434 คน และอาจารย์จํานวน 542 คน  

          กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้  ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับ 
บัณฑิตศึกษา และอาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 
2556 จํานวน 9 คณะ ได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling)  โดยเป็นผู้ที่เคยใช้บริการ
ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร และได้ login เข้าระบบเพ่ือทําแบบสอบถาม
online เร่ือง ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุดโดยใช้ LibQUAL+TM 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้วิจัยกําหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้ตารางการหาขนาด
ตัวอย่างสําเร็จรูปของ Taro  Yamane (Yamane, Taro. 1970) โดยกําหนดระดับความคลาดเคล่ือน 
ที่ .05 (หรือระดับความเช่ือมั่น 95%) ได้กลุ่มตัวอย่างทั้ง 9 คณะจํานวนทั้งสิ้น 390 คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่าง
ที่เข้ามาทําแบบสอบถาม online ประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 196 คน นักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษาจํานวน 73 คน และอาจารย์จํานวน 121 คน   

ตัวแปรท่ีศึกษา 
2.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ 
      - อาจารย์ 
      - นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
      - นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
2.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ 
     - ด้านการให้บริการ (Affect of service) 
     - ด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ (Information control) 
     - ด้านสถานที่ (Library as place) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ใช้แนวการประเมินของ LibQUAL+™ ซึ่งประกอบด้วยการประเมินคุณภาพการบริการ 3 ปัจจัย 
 

ตัวแปรต้น  ตัวแปรตาม 
   

 
กลุ่มผู้ใช ้

  
คุณภาพบริการ 

- นักศึกษาระดับปริญญาตรี  - ด้านการให้บริการ 
- นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  - ด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ 
- อาจารย์  - ด้านสถานที ่
   
   
 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ทําให้ทราบถึงระดับบริการและคุณภาพบริการห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 

พระนคร  
2. ผลจาการศึกษาสามารถนําไปเป็นแนวทางในการพัฒนาห้องสมุดให้สอดคล้องกับ 

ความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการ  
 
นิยามศพัท์เฉพาะ 

1. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ที่ใช้บริการห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
ประกอบด้วย 

1.1 นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
1.2 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
1.3 อาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

2. LibQUAL+TM หมายถึง แบบประเมินที่พัฒนาขึ้นโดยสมาคมห้องสมุดเพ่ือการวิจัยและ 
มหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็มเพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือในการวัดการรับรู้ ความคิดเห็น และความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุดใน 3 ด้าน คือ ด้านการให้บริการ ด้านการควบคุม
ทรัพยากรสารสนเทศ และด้านสถานที่  

3. ปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด หมายถึง ลักษณะที่แสดงให้เห็นถึงคุณภาพ 
บริการของห้องสมุดทั้ง 3 ด้านซึ่งวัดโดยใช้ LibQUAL+TM  ประกอบด้วย 

3.1 ด้านการให้บริการ  (Affect of service)  หมายถึง  ความรู้สึกของผู้ใช้ที่มีต่อบริการ 
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ของห้องสมุด เช่น การตอบสนอง ความเช่ือมั่น ความเอาใจใส่ และความน่าเช่ือถือจากการได้รับ
บริการของห้องสมุด 

3.2 ด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ (Information control) หมายถึง ความสามารถ 
ของผู้ใช้ในการเข้าถึงและนําสารสนเทศไปใช้ได้อย่างอิสระ โดยที่ผู้ใช้สามารถควบคุมการเข้าถึง
สารสนเทศในรูปแบบต่างๆได้ตามต้องการ 

3.3 ด้านสถานที่  (Library as place)  หมายถึง ลักษณะต่างๆด้านสภาพแวดล้อมของ 
ห้องสมุด เช่น การจัดบริเวณห้องสมุด สัญลักษณ์หรือเคร่ืองหมายภายในห้องสมุด สภาพแวดล้อมที่ให้
ความรู้สึกสะดวกสบายสําหรับการศึกษาค้นคว้าหรือทํางาน เป็นต้น 

4. ระดับบริการของห้องสมุด หมายถึง ความคิดเห็นหรือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมุด 
ที่มีต่อบริการของห้องสมุด โดยครอบคลุมปัจจัยที่แสดงถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดทั้ง 3 ด้านของ  
LibQUAL+TM   ประกอบด้วย 

4.1 ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-acceptable service level) หมายถึง  
ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดที่ไม่ดี หรือไม่เป็นที่พึงพอใจ แต่ก็สามารถ
ยอมรับได้ 

4.2 ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายถึง (Desired  level  of  service)   
ความต้องการ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการท่ีคาดหวังเก่ียวกับคุณภาพบริการของห้องสมุดว่าสมควรจะ
ได้รับ โดยเช่ือมั่นว่าห้องสมุดสามารถให้บริการได้ 

4.3 ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived level of service) หมายถึง ระดับบริการตาม 
ความเป็นจริงที่ผู้ใช้บริการได้รับ หมายถึง ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเก่ียวกับคุณภาพบริการของ
ห้องสมุดที่ได้รับตามสภาพที่เป็นจริง โดยการติดต่อขอใช้ การมองเห็น การสัมผัส และรู้สึกได้ 

5. คุณภาพบริการของห้องสมุด หมายถึง การตรวจสอบคุณภาพบริการที่ห้องสมุดจัดให้กับ 
ผู้ใช้บริการ โดยพิจารณาจากช่องว่างหรือขอบเขตที่เกิดข้ึนระหว่างระดับบริการต่างๆ ซึ่งช่องว่างหรือ
ขอบเขตจะช้ีให้เห็นถึงคุณภาพบริการ ดังน้ี 

5.1 ขอบเขตการยอมรับ (Zone  of  tolerance)  หมายถึง  ช่องของระดับบริการที่อยู่ 
ระหว่างระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้และระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ แสดงเป็นรายข้อรายปัจจัย 
โดยฮิลล์ (Hill, 2000 อ้างถึงเกวลี จันทร์ต๊ะมา, 2549) กล่าวว่า เป็นขอบเขตที่ผู้ใช้ยอมรับและเต็มใจ
ที่จะยอมรับในบริการท่ีหลากหลาย ซึ่งสามารถแปลความหมายได้ 2 นัย คือ 
  5.1.1 กรณีที่ระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับ แสดงว่า
คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ แต่หากอยู่ตํ่ากว่าขอบเขตของการยอมรับ
แสดงว่าบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงน้ัน ยังไม่ตรงกับความต้องการ และหากระดับบริการท่ีได้รับจริงน้ันอยู่
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เหนือกว่าขอบเขตการยอมรับ แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้พึงพอใจกับบริการที่ได้รับ เพราะเป็นบริการท่ีอยู่
เหนือระดับความต้องการ 
   5.1.2 ถ้าช่วงของขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะกว้าง หมายถึง ผู้ใช้สามารถ
ยอมรับหรือเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของห้องสมุดได้มาก ซึ่งเป็นลักษณะความยืดหยุ่นทาง
ความคิดในการรับบริการของผู้ใช้จากห้องสมุดโดยเปิดโอกาสให้ห้องสมุดได้มีการปรับปรุงหรือพัฒนา
บริการให้ดีย่ิงขึ้น หากช่วงขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะแคบ หมายถึง ผู้ใช้ให้ความสําคัญกับ
บริการของห้องสมุดน้ันเป็นพิเศษ สามารถยอมรับหรือเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของห้องสมุดได้น้อย 
โดยผู้ใช้อาจจะมีความม่ันใจว่าห้องสมุดสามารถเตรียมการบริการให้ตรงตามท่ีต้องการได้ ดังน้ัน 
ห้องสมุดต้องให้ความเอาใจใส่ต่อบริการเหล่าน้ันเป็นพิเศษและเป็นสัญญาณที่เตือนให้ห้องสมุดได้
ทราบว่าผู้ใช้มีความคาดหวังต่อบริการน้ันๆเป็นอย่างมากว่าห้องสมุดจะสามารถให้บริการที่ตอบสนอง
ความต้องการของตน  

5.2 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ (Adequacy gap) หมายถงึ ช่วงของบรกิารท่ีอยู่ระหว่าง 
ระดับบริการที่ได้รับจริงและระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แสดงเป็นรายข้อ และรายปัจจัย ซึ่ง
สามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทน้ีออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  5.2.1 ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอเชิงบวก (Adequacy gap positive) หมายถึง 
ช่วงของบริการท่ีเพียงพออยู่เหนือกว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการท่ี
คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความ
ต้องการหรือใกล้เคียงคาดหวังไว้  ลักษณะของช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอเชิงบวก  ย่ิงกว้างเท่าไหร่
ย่ิงดีต่อห้องสมุด เน่ืองจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับตําแหน่งของระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะ
ได้รับ หมายความว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับน้ันเกือบตรงกับความต้องการหรือตรงกับที่คาดหวังไว้ หาก
ได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงให้มีคุณภาพสูงข้ึนอีกก็จะถึงระดับบริการที่ผู้ใช้ต้องการ 
   5.2.2 ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอเชิงลบ (Adequacy gap negative) หมายถึง 
ช่วงของบริการที่พอเพียงอยู่ ตํ่ากว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ โดย เบลลันติ และคนอื่นๆ 
(Bellanti, et al. 2004 อ้างถึงเกวลี จันทร์ต๊ะมา, 2549) อธิบายว่าช่องว่างประเภทน้ีหากมีความ
กว้างมากเท่าไหร่ย่ิงแสดงถึงความขัดแย้งระหว่างระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่
ได้รับจริง แสดงว่าห้องสมุดจะต้องพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขบริการนั้นๆอย่างเร่งด่วน ดังน้ัน ลักษณะ
ของช่องว่างประเภทน้ีหากแคบเท่าไหร่ย่ิงดีต่อห้องสมุด แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดน้ันควร
จะได้รับการพิจารณาปรับปรุงแก้ไข 
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5.3 ช่องว่างของบริการระดับสูง (Superiority gap) หมายถึง ช่วงของระดับบริการที่อยู่ 
ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริงและระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงเป็นรายข้อ และรายปัจจัย 
ซึ่งสามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทน้ีออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  5.3.1 ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก (Superiority gap positive) หมายถึง 
ช่องของบริการระดับสูงอยู่เหนือกว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ซึ่งหมายถึงคุณภาพบริการของ
ห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเย่ียม   ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวกย่ิงกว้าง
เท่าไหร่ย่ิงดีต่อห้องสมุด เน่ืองจากว่าถ้าระดับบริการที่ได้รับจริงยิ่งอยู่ห่างกับตําแหน่งของระดับบริการ
ที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายความว่า ผู้ใช้ได้รับบริการน้ันๆที่เหนือความต้องการหรือเหนือความ
คาดหวังไว้เป็นอย่างมาก 
   5.3.2 ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบ (Superiority gap negative) หมายถึง 
ช่วงของบริการะดับสูงอยู่ตํ่ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายถึง คุณภาพบริการของ
ห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ดี ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบยิ่งแคบเท่าไหร่ย่ิงดีต่อห้องสมุด 
เน่ืองจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับตําแหน่งของระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ 
หมายความว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับน้ันเกือบตรงกับความต้องการหรือเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หาก
ได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงก็จะถึงระกับบริการที่ผู้ใช้ต้องการ 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ระบบสารสนเทศการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM  ครั้งน้ี  ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
รวบรวมขึ้นโดยได้แบ่งเน้ือหาของเอกสารและงานวิจัยออกเป็นหัวข้อต่างๆ ดังน้ี 

1. ระบบสารสนเทศ 
   1.1 ความหมายของระบบสารสนเทศ 
   1.2 ประเภทของระบบสารสนเทศ 
2.  คุณภาพบริการ    
    2.1  ความหมายของคุณภาพบริการ    
    2.2  ลักษณะของการบริการ    
    2.3  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ   
3.  การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด    
    3.1  ความหมายและวัตถุประสงค์    
    3.2  พัฒนาการของการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด    
    3.3  แนวทางในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด    
    3.4  เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด    
    3.5  วิธีการที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ   
4.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด      
    4.1  SERVQUAL    
    4.2  LibQUAL+TM      

          5. สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
  5.1 ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

6.  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง    
     6.1 งานวิจัยในต่างประเทศ     

               6.2งานวิจัยในประเทศ 
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1. ระบบสารสนเทศ 

ในปัจจุบันมีการนําคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้งานในหน่วยงานต่างๆมากมาย ซึ่งมีผลทําให้การทํางานใน
องค์กรหรือหน่วยงานสามารถทํางานได้อย่างเป็นระบบ นอกจากเราจะมีคอมพิวเตอร์เข้ามาช่วยใน
การทํางานแล้ว สิ่งสําคัญอีกอย่างหน่ึง คือ ข้อมูลสารสานเทศต่างๆที่จะนํามาทําการประมวลผล โดย
การป้อนเข้าสู่เครื่องคอมพิเวตอร์และให้เครื่องคอมพิวเตอร์ทําการประมวลผลเพ่ือให้ได้เป็น
สารสนเทศออกมา ซึ่งกระบวนการเหล่าน้ีเรียกว่า ระบบสารสนเทศ  

1.1 ความหมายของระบบสารสนเทศ 
แนวคิดเก่ียวกับระบบสารสนเทศได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิดไว้มากมาย  โดยมี 

รายละเอียด ดังน้ี 
  พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2556) ให้คําอธิบายไว้
ว่า ระบบ หมายถึง กลุ่มของสิ่งซึ่งมีลักษณะประสานเข้าเป็นสิ่งเดียวกันตามหลักแห่งความสัมพันธ์ที่
สอดคล้องกันด้วยระเบียบของธรรมชาติหรือหลักเหตุผลทางวิชาการ สารสนเทศ หมายถึง ข่าวสาร 
การแสดงหรือช้ีแจงข่าวสารข้อมูลต่างๆ 
  สุชาดา กีระนันทน์ (2541) กล่าวว่า ระบบสารสนเทศ หมายถึง ระบบที่ประกอบด้วยส่วนต่างๆ 
ได้แก่ ระบบคอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์  ซอฟท์แวร์  ระบบเครือข่าย  ฐานข้อมูล  ผู้พัฒนาระบบ ผู้ใช้
ระบบ  พนักงานที่เก่ียวข้อง และ ผู้เช่ียวชาญในสาขา  ทุกองค์ประกอบนี้ทํางานร่วมกันเพ่ือกําหนด  
รวบรวม จัดเก็บข้อมูล  ประมวลผลข้อมูลเพ่ือสร้างสารสนเทศ และส่งผลลัพธ์หรือสารสนเทศที่ได้ให้
ผู้ใช้เพ่ือช่วยสนับสนุนการทํางาน การตัดสินใจ  การวางแผน  การบริหาร การควบคุม  การวิเคราะห์
และติดตามผลการดําเนินงานขององค์กร  
 ศรีไพร ศักด์ิรุ่งพงศากุล และเจษฎาพร ยุทธนวิบูลย์ชัย (2549) กล่าวว่า ระบบสารสนเทศ 
เป็นการนําองค์ประกอบที่มีความสัมพันธ์กันมาใช้ในการรวบรวม บันทึก ประมวลผล แจกจ่าย
สารสนเทศ เพ่ือใช้ในการวางแผนและสนับสนุนการตัดสินใจ 
     ระบบสารสนเทศ หมายถึง ชุดขององค์ประกอบท่ีทําหน้าที่รวบรวม  ประมวลผล จัดเก็บ 
และแจกจ่ายสารสนเทศ เพ่ือช่วยการตัดสินใจ และการควบคุมในองค์กร  ในการทํางานของระบบ
สารสนเทศประกอบไปด้วยกิจกรรม 3 อย่าง คือ การนําข้อมูลเข้าสู่ระบบ (Input)  การประมวลผล 
(Processing)  และ การนําเสนอผลลัพธ์ (Output)  ระบบสารสนเทศอาจจะมีการสะท้อนกลับ 
(Feedback) เพ่ือการประเมินและปรับปรุงข้อมูลนําเข้า  ระบบสารสนเทศอาจจะเป็นระบบที่
ประมวลด้วยมือ (Manual) หรือระบบที่ใช้คอมพิวเตอร์ก็ได้ (Computer-based information 
system –CBIS) (Laudon & Laudon, 2001)   



11 
 

ระบบสารสนเทศ  หมายถึง ระบบคอมพิวเตอร์ที่จัดเก็บข้อมูล และประมวลผลเป็น
สารสนเทศ และระบบสารสนเทศเป็นระบบที่ต้องอาศัยฐานข้อมูล  (CIS 105 -- Survey of Computer 
Information Systems, n.d.) 

ดังน้ัน สรุปได้ว่า ระบบสารสนเทศ คือ ระบบของของการจัดเก็บและประมวลผลข้อมูล โดย
อาศัยบุคคลและเทคโนโลยีสารสนเทศในการดําเนินการ เพ่ือให้ได้สารสนเทศท่ีเหมาะสมกับงานหรือ
ภารกิจแต่ละอย่าง  ซึ่งจะช่วยให้การตัดสินใจถูกต้อง แม่นยําย่ิงข้ึน 
    1.2 ประเภทของระบบสารสนเทศ  
                ปัจจุบันจะเห็นความสัมพันธ์ระหว่างองค์กร กับระบบสารสนเทศ และเทคโนโลยี
สารสนเทศชัดเจนมากข้ึน  และเน่ืองจากการบริหารงานในองค์กรมีหลายระดับ  กิจกรรมขององค์กร
แต่ละประเภทอาจจะแตกต่างกัน  ดังน้ันระบบสารสนเทศของแต่ละองค์กรอาจแบ่งประเภทแตกต่าง
กันออกไป  (สุชาดา กีระนันทน์, 2541)  ถ้าพิจารณาจําแนกระบบสารสนเทศตามการสนับสนุนระดับ
การทํางานในองค์กร   จะแบ่งระบบสารสนเทศได้เป็น 4 ประเภท  ดังน้ี (Laudon & Laudon, 
2001) 

 1.2.1 ระบบสารสนเทศสําหรับระดับผู้ปฏิบัติงาน (Operational – level systems)   
ช่วยสนับสนุนการทํางานของผู้ปฏิบัติงานในส่วนปฏิบัติงานพ้ืนฐานและงานทํารายการต่างๆของ
องค์กร เช่น ใบเสร็จรับเงิน  รายการขาย  การควบคุมวัสดุของหน่วยงาน เป็นต้น  วัตถุประสงค์หลัก
ของระบบนี้ก็เพ่ือช่วยการดําเนินงานประจําแต่ละวัน และควบคุมรายการข้อมูลที่เกิดขึ้น 

 1.2.2 ระบบสารสนเทศสําหรับผู้ชํานาญการ (Knowledge-level systems)  ระบบน้ี
สนับสนุนผู้ทํางานที่มีความรู้เก่ียวข้องกับข้อมูล   วัตถุประสงค์หลักของระบบนี้ก็เพ่ือช่วยให้มีการนํา
ความรู้ใหม่มาใช้ และช่วยควบคุมการไหลเวียนของงานเอกสารขององค์กร 

 1.2.3 ระบบสารสนเทศสําหรับผู้บริหาร (Management - level systems)  เป็น
ระบบสารสนเทศท่ีช่วยในการตรวจสอบ   การควบคุม การตัดสินใจ และการบริหารงานของผู้บริหาร
ระดับกลางขององค์กร 

 1.2.4 ระบบสารสนเทศระดับกลยุทธ์ (Strategic-level system) เป็นระบบสารสนเทศ
ที่ช่วยการบริหารระดับสูง ช่วยในการสนับสนุนการวางแผนระยะยาว  หลักการของระบบ คือ ต้องจัด
ความสัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อมภายนอกกับความสามารถภายในที่องค์กรมี เช่น ในอีก 5 ปี
ข้างหน้าองค์กรจะผลิตสินค้าใด  
            สุชาดา กีระนันทน์ (2541) และ Laudon & Laudon (2001) ได้แบ่งประเภทของระบบ
สารสนเทศที่สนับสนุนการทํางานของผู้ปฏิบัติงาน/ผู้บริหารระดับต่างๆไว้  ดังนี้ 
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ตารางที่ 1 ประเภทของระบบสารสนเทศท่ีสนับสนุนการทํางานของผู้ปฏิบัติงาน/ผู้บริหาร 
 

ประเภทของระบบสารสนเทศ 
(สุชาดา กีระนันทน์, 2541) 

ประเภทของระบบสารสนเทศ 
(Laudon & Laudon, 2001) 

1. ระบบประมวลผลรายการ 
(Transaction Processing Systems) 

1.  Transaction Processing System - TPS 

2. ระบบสํานักงานอัตโนมัติ 
(Office Automation Systems) 2. Knowledge Work -KWS  and office 

   Systems 3. ระบบงานสร้างความรู้ 
(Knowledge Work Systems) 
4. ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
(Management Information Systems) 

3. Management Information Systems -
    MIS 

5. ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ 
(Decision Support Systems) 

4. Decision Support Systems - DSS 

6. ระบบสารสนเทศสําหรับผู้บริหารระดับสูง 
(Executive Information Systems) 

5. Executive Support  System - ESS 

 
- ระบบประมวลผลรายการ (Transaction Processing Systems - TPS)  เป็นระบบที่ทํา 

หน้าที่ในการปฏิบัติงานประจํา ทําการบันทึกจัดเก็บ  ประมวลผลรายการที่เกิดข้ึนในแต่ละวัน  โดยใช้
ระบบคอมพิวเตอร์ทํางานแทนการทํางานด้วยมือ  ทั้งน้ีเพ่ือที่จะทําการสรุปข้อมูลเพ่ือสร้างเป็น
สารสนเทศ  ระบบประมวลผลรายการน้ี ส่วนใหญ่จะเป็นระบบที่เช่ือมโยงกิจการกับลูกค้า ตัวอย่าง 
เช่น ระบบการจองบัตรโดยสารเคร่ืองบิน  ระบบการฝากถอนเงินอัตโนมัติ เป็นต้น  ในระบบต้องสร้าง
ฐานข้อมูลที่จําเป็น  ระบบนี้มักจัดทําเพ่ือสนองความต้องการของผู้บริหารระดับต้นเป็นส่วนใหญ่
เพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานประจําได้  ผลลัพธ์ของระบบน้ี มักจะอยู่ในรูปของ รายงานที่มีรายละเอียด  
รายงานผลเบ้ืองต้น 

- ระบบสํานักงานอัตโนมัติ (Office Automation Systems- OAS)  เป็นระบบที่สนับสนุน 
งานในสํานักงาน หรืองานธุรการของหน่วยงาน ระบบจะประสานการทํางานของบุคลากรรวมทั้งกับ
บุคคลภายนอก หรือหน่วยงานอ่ืน  ระบบน้ีจะเก่ียวข้องกับการจัดการเอกสาร โดยการใช้ซอฟท์แวร์
ด้านการพิมพ์  การติดต่อผ่านระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  เป็นต้นผลลัพธ์ของระบบน้ี มักอยู่ในรูป
ของเอกสาร  กําหนดการ  สิ่งพิมพ์   

- ระบบงานสร้างความรู้  (Knowledge Work Systems - KWS)  เป็นระบบที่ช่วย 
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สนับสนุนบุคลากรที่ทํางานด้านการสร้างความรู้เพ่ือพัฒนาการคิดค้น สร้างผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ  บริการ
ใหม่ ความรู้ใหม่เพ่ือนําไปใช้ประโยชน์ในหน่วยงาน  หน่วยงานต้องนําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามา
สนับสนุนให้การพัฒนาเกิดข้ึนได้โดยสะดวก สามารถแข่งขันได้ทั้งในด้านเวลา คุณภาพ และราคา  
ระบบต้องอาศัยแบบจําลองที่สร้างขึ้น  ตลอดจนการทดลองการผลิตหรือดําเนินการ ก่อนที่จะนําเข้ามา
ดําเนินการจริงในธุรกิจ  ผลลัพธ์ของระบบน้ี มักอยู่ในรูปของ สิ่งประดิษฐ์  ตัวแบบ  รูปแบบ เป็นต้น 

- ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ  (Management Information Systems- MIS)  เป็น 
ระบบสารสนเทศสําหรับผู้ปฏิบัติงานระดับกลางใช้ในการวางแผน การบริหารจัดการ และการควบคุม
ระบบจะเช่ือมโยงข้อมูลที่มีอยู่ในระบบประมวลผลรายการเข้าด้วยกัน  เพ่ือประมวลและสร้าง
สารสนเทศที่เหมาะสมและจําเป็นต่อการบริหารงาน  ตัวอย่าง เช่น ระบบบริหารงานบุคลากร  
ผลลัพธ์ของระบบน้ี มักอยู่ในรูปของรายงานสรุป  รายงานของสิ่งผิดปกติ 

- ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ  (Decision Support Systems – DSS)  เป็นระบบที่ช่วย 
ผู้บริหารในการตัดสินใจสําหรับปัญหา หรือที่มีโครงสร้างหรือขั้นตอนในการหาคําตอบที่แน่นอนเพียง
บางส่วน  ข้อมูลที่ใช้ต้องอาศัยทั้งข้อมูลภายในกิจการและภายนอกกิจการประกอบกัน  ระบบยังต้อง
สามารถเสนอทางเลือกให้ผู้บริหารพิจารณา เพ่ือเลือกทางเลือกที่เหมาะสมที่สุดสําหรับสถานการณ์น้ัน  
หลักการของระบบ สร้างขึ้นจากแนวคิดของการใช้คอมพิวเตอร์ช่วยการตัดสินใจ โดยให้ผู้ใช้โต้ตอบ
โดยตรงกับระบบ ทําให้สามารถวิเคราะห์ ปรับเปลี่ยนเง่ือนไขและกระบวนการพิจารณาได้ โดยอาศัย
ประสบการณ์และความสามารถของผู้บริหารเอง  ผู้บริหารอาจกําหนดเง่ือนไขและทําการเปลี่ยนแปลง
เง่ือนไขต่างๆ ไปจนกระท่ังพบสถานการณ์ที่เหมาะสมที่สุด แล้วใช้เป็นสารสนเทศที่ช่วยตัดสินใจ  
รูปแบบของผลลัพธ์ อาจจะอยู่ในรูปของ รายงานเฉพาะกิจ  รายงานการวิเคราะห์เพ่ือตัดสินใจ การทํานาย
หรือ พยากรณ์เหตุการณ์ 

- ระบบสารสนเทศสําหรับผู้บริหารระดับสูง  (Executive Information System - EIS)   
เป็นระบบที่สร้างสารสนเทศเชิงกลยุทธ์สําหรับผู้บริหารระดับสูง ซึ่งทําหน้าที่กําหนดแผนระยะยาว
และเป้าหมายของกิจการ  สารสนเทศสําหรับผู้บริหารระดับสูงน้ีจําเป็นต้องอาศัยข้อมูลภายนอก
กิจกรรมเป็นอย่างมาก   ย่ิงในยุคปัจจุบันที่เป็นยุค Globalization  ข้อมูลระดับโลก แนวโน้มระดับ
สากลเป็นข้อมูลที่จําเป็นสําหรับการแข่งขันของธุรกิจ  ผลลัพธ์ของระบบน้ี มักอยู่ในรูปของการพยากรณ์/
การคาดการณ์   
   ถึงแม้ว่าระบบสารสนเทศจะมีหลายประเภท แต่องค์ประกอบที่จําเป็นของระบบสารสนเทศ
ทุกประเภท ก็คือต้องประกอบด้วยกิจกรรม 3 อย่างตามท่ี Laudon & Laudon (2001) ได้กล่าวไว้ 
คือ ระบบต้องมีการนําเข้าข้อมูล  การประมวลผลข้อมูล และการแสดงผลลัพธ์ของข้อมูล 
  สุชาดา  กีระนันทน์ (2541) สรุปไว้ว่า การพัฒนาระบบสารสนเทศในองค์กรน้ันเป็นสิ่ง 
ท้าทายผู้บริหารเป็นอย่างมาก  การที่จะพัฒนาระบบสารสนเทศข้ึนในหน่วยงานเป็นสิ่งที่ผู้บริหารและ
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ผู้รับผิดชอบการพัฒนาระบบ ต้องร่วมกันตัดสินใจอย่างรอบคอบ  เพราะการนําระบบสารสนเทศมา
ใช้อาจจะกระทบต่อกระบวนการดําเนินงานและการบริหารที่เป็นอยู่  หรืออาจจะมีผลก่อให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงในองค์กร  

2. คุณภาพบริการ 

2.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
  คุณภาพการบริการ เป็นแนวความคิดของธุรกิจสมัยใหม่ที่มีความสําคัญมากที่ผู้ผลิตสินค้า
และบริการทั้งหลายไม่อาจละเลยหรือเพิกเฉยได้ คําว่า “คุณภาพบริการ” (Service quality) ได้มี
ผู้ให้ความหมายและคํานิยามไว้หลากหลาย ดังน้ี 

พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2556) ให้คําอธิบายไว้
ว่า คุณภาพ หมายถึง ลักษณะที่ดีเด่นของบุคคลหรือสิ่งของ บริการ หมายถึง ปฏิบัติรับใช้, ให้ควาสะดวก 
ต่างๆ  
 จินดารัตน์ เบอรพันธ์ุ (2543) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ลักษณะหรือคุณสมบัติ
โดยรวมที่เหมาะสมและสอดคล้องกับข้อกําหนด หรือความคาดหวัง หรือความต้องการของผู้ใช้บริการ
อันจะนํามาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจทุกครั้งที่ใช้บริการ 
  ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น (2544) กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือ การส่งมอบการบริการที่ดี 
เหมาะสมท้ังเวลา สถานที่ รูปแบบ และลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษย์เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้ 
บริการ 
 ณัฐพัชร์ ล้อประเสริฐพงษ์ (2549)  กล่าวว่า  คุณภาพบริการ คือ สิ่งใดก็ตามท่ีลูกค้ารู้สึก 
พึงพอใจและพูดถึงอยู่เสมอ เมื่อได้ใช้สินค้าและบริการ ซึ่งไม่ได้คํานึงถึงแต่ประโยชน์การใช้สอย แต่
รวมถึงความร็สึกนึกคิดของผู้บริโภค ความประทับใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภักดีของลูกค้า 
 อัมรัตน์ อนวัช (2552) กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือ การจัดและส่งมอบบริการที่ดี และ
เหมาะสมให้กับผู้ใช้บริการ เพ่ือสนองความต้องการและให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
ทําให้เกิดความประทับใจและความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการน้ันๆซึ่งผู้ใช้บริการจะเป็นผู้
ตัดสินใจโดยจะนําประสบการณ์จากการท่ีได้รับจริงมาเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
 นายิกา เดิดขุนทด (2555) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวังต่อบริการของลูกค้ากับการรับรู้บริการท่ีได้รับ ซึ่งอาจเป็นการได้รับบริการตามท่ีคาดหวังหรือ
สูงกว่าหรือตํ่ากว่าที่คาดหวังก็ได้ หากจะกล่าวให้ชัดเจน คุณภาพบริการ หมายถึง ความแตกต่างหรือ
ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของลูกค้ากับความคาดหวังที่มีต่อบริการของลูกค้า   
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  พาราสุรามาน, เบอร์รี่ และ ซีทธามล์ (Parasuraman; Berry; & Zeithaml, 1985) ได้ 
กล่าวว่า คุณภาพบริการ  คือ  การรับรู้ของลูกค้าซึ่งลูกค้าจะทําการประเมินคุณภาพบริการโดยทํา
การเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวังกับการบริการที่ได้รับจริง และการทีอ่งค์กรจะได้รับ
ช่ือเสียงจากคุณภาพบริการต้องมีการบริการอย่างคงที่อยู่ในระดับของการรับรู้ของลูกค้า หรือมากกว่า 
ความคาดหวังของลูกค้า      พาราสุรามานและคณะยังได้กล่าวถึงการประเมินคุณภาพบริการว่า 
“การประเมินคุณภาพการบริการของลูกค้าน้ันยากกว่าการประเมินคุณภาพของสินค้า” การรับรู้
คุณภาพบริการเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกค้ากับบริการที่ได้รับจริง ซึ่ง
คุณภาพที่ถูกประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่าน้ัน แต่เป็นการประเมินรวม
ไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีได้รับสําหรับคุณภาพบริการในแง่ของห้องสมุดได้มีผู้ให้ความหมาย
ไว้ดังน้ี 

จินดารัตน์ เบอรพันธ์ุ (2543) กล่าวว่า คุณภาพบริการควรมีลักษณะสอดคล้องกับคําจํากัด
ความดังต่อไปน้ี 

1. เป็นบริการที่มีรูปแบบตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้ 
2. เป็นบริการที่สามารถให้ข้อมูล ข่าวสาร ข้อเท็จจริง ที่เหมาะสม และสอดคล้องกับ 

ความต้องการของผู้ใช้ 
3. เป็นบริการที่สามารถบําบัดความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้ได้ในระดับที่ทําให้ผู้ใช้รู้สึก 

พึงพอใจและประทับใจ 
 องค์ประกอบสําคัญของคุณภาพบริการอาจมองได้หลายแง่มุม  ขึ้นอยู่กับลักษณะของบริการ
และบริบทของสังคม  จากการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพงานบริการของ  Professor  Berry  และ
คณะ พบว่า ปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพบริการในมุมมองของผู้รับบริการประกอบด้วย 10  ปัจจัย  
คือ (Berry, Parasuraman and Zeithaml, 1993)  
  1. ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือและไว้วางใจในด้านความถูกต้อง และ
ความสม่ําเสมอของการให้บริการ 
  2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการ
หรือความรู้สึกของผู้ใช้ ทั้งในด้านเวลาและความถูกต้องสมบูรณ์ของข้อมูล 
  3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถ และทักษะในการให้ 
บริการอย่างเช่ียวชาญ และเหมาะสมกับผู้ใช้ 
  4. การเข้าถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกสําหรับผู้ใช้ในการใช้บริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่
ต้องการทั้งในด้านเวลา สถานที่ และขั้นตอนในการใช้บริการ 
  5. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติ 
และความมีมารยาทที่ดีของผู้ให้บริการ 
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  6. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความชัดเจนและความสมบูรณ์ในการสื่อความ
กับผู้ใช้ 
  7. ความเป็นที่เช่ือถือได้ (Credibility) หมายถึง ความไว้วางใจ และความน่าเช่ือถือใน 
ตัวผู้ให้บริการและแหล่งบริการสารสนเทศในด้านช่ือเสียงขององค์กร ความพร้อมในการให้บริการและ
คุณลักษณะหรือมาตรฐานของบริการ 
  8. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภัยจากอันตรายและความเสี่ยง
ต่าง ๆ เมื่อใช้บริการ 
  9. ความเข้าใจ (Customer understanding) หมายถึง ความเข้าใจ หรือการรู้จักผู้ใช้บริการ 
การรู้จักเอาใจผู้ใช้แต่ละคนมาใส่ใจตน 
  10. ส่วนที่สัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง ส่วนของบริการที่สามารถสัมผัสได้ หรือรับรู้ได้ทาง
กายภาพ ซึ่งจะเป็นปัจจัยคาดการณ์คุณภาพในงานบริการได้อย่างถูกต้อง 
  กล่าวโดยสรุป คุณภาพบริการ คือ การจัดและส่งมอบบริการท่ีดี และเหมาะสมให้กับ
ผู้ใช้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการและให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิด 
ความประทับใจและความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการน้ัน ซึ่งผู้ใช้บริการจะเป็นผู้ตัดสินโดยจะ
นําประสบการณ์จากการบริการท่ีได้รับจริงมาเปรียบเทียบกับความคาดหวัง โดยเช่ือว่าบุคลากร 
ผู้ให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นที่มาของการบริการท่ีมีคุณภาพ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดจะต้องมีความเข้าใจว่า
ผู้ใช้บริการคือใครและมีความต้องการอย่างไร เพ่ือสามารถให้บริการได้สอดคล้องกับความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ หากบริการท่ีได้รับเป็นไปตามคาดหวังหรือเหนือกว่าที่คาดหวังย่อมสร้างความ 
พึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ แต่ในทางตรงกันข้ามหากบริการไม่เป็นไปตามที่คาดหวังย่อมสร้างความไม่
พึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการเช่นกัน ซึ่งข้ึนอยู่กับทรรศนะของผู้ใช้บริการแต่ละคน 
  2.2 ลักษณะของการบริการ 
       ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) ได้อธิบายลักษณะสําคัญของบริการ 4 ประการ ไว้
ดังน้ี 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการแตกต่างจากผลิตภัณฑ์ คือ ไม่สามารถ
มองเห็นได้ ไม่มีตัวตน ไม่สามารถใช้สัมผัสใด ๆ เพ่ือพิจารณาตัวบริการก่อนการตัดสินใจรับบริการ
เพ่ือลดความไม่แน่ใจดังกล่าว ผู้ใช้บริการจึงหันไปพิจารณาสัญญาณ หรือหลักฐานที่แสดงออกว่า
บริการมีคุณภาพโดยดูจากสิ่งต่อไปน้ี 

 1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่น และความสะดวกให้กับผู้มาใช้ 
บริการ เช่น ห้องสมุดมีบรรยากาศที่เงียบสงบน่าเข้ามาศึกษาค้นคว้า เป็นต้น 
      1.2 บุคคล (People) ผู้ให้บริการต้องมีบุคลิกภาพท่ีดีเพ่ือสร้างความเช่ือมั่นให้กับ
ผู้ใช้บริการ 
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      1.3 เครื่องมือเครื่องใช้ (Equipment) อุปกรณ์ภายในห้องสมุดจะต้องมีความทันสมัย 
มีประสิทธิภาพ และมีการให้บริการที่รวดเร็ว เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรู้สึกประทับใจ 
      1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication material) สื่อในการประชาสัมพันธ์บริการต่าง ๆ
ของห้องสมุดจะทําให้ผู้ใช้บริการรับทราบเกี่ยวกับบริการที่ห้องสมุดจัดขึ้น 
       1.5 สัญลักษณ์ (Symbol) คือ ช่ือเสียงของห้องสมุดในด้านที่จะทําให้ผู้ใช้บริการ
จดจําได้ 
       1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการบริการ 
ซึ่งต้องให้ชัดเจนและง่ายต่อการจําแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 

2. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่อาจ
แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ทําหน้าที่เป็นผู้ให้บริการน้ันๆ ได้ การผลิตหรือการบริโภค
การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกันกับการให้บริการ  ซึ่งแตกต่างกับตัวสินค้าที่มี
การผลิต การขายสินค้า แล้วจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากน้ีผู้ให้บริการจะต้องดําเนินการอย่าง
ต่อเน่ืองแก่ผู้ใช้บริการต้ังแต่เร่ิมให้บริการจนกระทั่งบริการน้ันสิ้นสุดลง 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการเป็น 
ใคร จะให้บริการเมื่อไร ที่ไหน และอย่างไร ผู้ให้บริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพ ซึ่งทําได้ 2
ขั้นตอน คือ 
       3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมผู้ให้บริการให้มีมนุษยสัมพันธ์ โดยต้องเน้นใน 
ด้านการฝึกอบรมในการให้บริการที่ดี เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความเช่ือมั่นในบริการที่ได้รับ 
       3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ผู้ใช้บริการ โดยเน้นการรับฟังคําแนะนําและ 
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ การสํารวจข้อมูลของผู้ใช้บริการ และการเปรียบเทียบ ทําให้ได้รับข้อมูล 
เพ่ือการแก้ไขปรับปรุงให้ดีขึ้น 

4. ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารอง 
ไว้ได้เหมือนสินค้า ถ้าความต้องการมีสม่ําเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการ 
ไม่แน่นอน จะทําให้เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทัน หรือไม่มีผู้ใช้บริการ 
  สําหรับห้องสมุดน้ัน ลักษณะบริการในปัจจุบันจะเหมือนกับทางด้านธุรกิจ เน่ืองจากได้มอง
การบริการของห้องสมุดในแง่ของธุรกิจบริการมากข้ึน เพราะภารกิจหลักของห้องสมุดคือ “การบริการ” 
นั่นหมายถึงว่า ผู้ใช้บริการได้เปรียบเสมือนลูกค้าหรือผู้บริโภคที่ห้องสมุดต้องเอาใจใส่และสร้าง
ความพึงพอใจ โดยยึดถือผู้ใช้เป็นหัวใจสําคัญของการบริการภายในห้องสมุด นอกจากนี้ห้องสมุด
ส่วนใหญ่ยังได้นําเอาหลักการและเทคนิคทางการตลาดมาใช้เพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการของตน 
(สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) 
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  2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
  รีฟส์ และ เบดนาร์ (Hernon, P., Nitecki, D. A., & Altman, E.  1999) ได้อธิบายถึงเกณฑ์ใน
การกําหนดคุณภาพบริการไว้ 4 ประการ คือ 
  1. ความยอดเย่ียม (Excellence) คือ การบริการที่ยึดถือตามมาตรฐานท่ีได้ต้ังไว้ และ
ความสําเร็จอย่างสูงน้ันถือว่าเป็นการวัดที่ยากลําบาก เน่ืองจากคุณสมบัติของความยอดเยี่ยมน้ันย่อม
มีการเปลี่ยนแปลงและความเพียงพอของผู้ใช้น้ันเป็นสิ่งสําคัญในการแสดงถึงความยอดเยี่ยม 
  2. คุณค่า (Value) คุณค่าเป็นสิ่งที่สลับซับซ้อนและไม่มีตัวตน จึงเป็นการยากท่ีจะวัด
ออกมาทั้งน้ีขึ้นอยู่กับการตัดสินคุณค่าของแต่ละบุคคล 
  3. การปฏิบัติตามข้อกําหนด (Conformance to specifications) ซึ่งการกระทํา
ดังกล่าวก็เพ่ือการปรับปรุงคุณภาพโดยช่วยลดความผิดพลาด และข้อบกพร่องต่าง ๆ นอกจากน้ันยัง
ช่วยทําให้การประเมินผลง่ายขึ้นและมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น อย่างไรก็ดีผู้ใช้บริการไม่ได้ตระหนักใน 
รายละเอียดของข้อกําหนดเหล่าน้ันแม้ว่าจะมีการให้ความใส่ใจในรายละเอียดของข้อกําหนดรวมถึง
ความไม่เหมาะสมในบริการ 
  4. การตอบสนองความคาดหวัง และ/หรืออยู่เหนือความคาดหวัง (Meeting and/or 
exceeding expectations) เป็นการลดความผิดพลาดหรือเป็นการป้องกันความผิดพลาด อันนําไปสู่ 
การปรับปรุงคุณภาพ ช่วยทําให้สามารถประเมินผลได้อย่างถูกต้องแม่นยํา และทําให้มีประสิทธิภาพ
มากข้ึน เกณฑ์ในการกําหนดคุณภาพบริการนี้มองไปที่ความคาดหวังและการประเมินบริการจาก
มุมมองของผู้ใช้ 
  ปัจจุบัน “คุณภาพบริการ” เป็นปัจจัยที่มีความสําคัญสําหรับองค์กรธุรกิจ หน่วยงาน 
และสถาบันต่าง ๆ คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่สําคัญในการสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจบริการ หาก
ธุรกิจใดสามารถผลิตสินค้าหรือจัดบริการที่มีคุณภาพ ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจและประทับใจใน
บริการน้ัน ๆ และกลับมาใช้บริการอีกในโอกาสต่อไป สําหรับสิ่งที่ลูกค้าส่วนใหญ่มีความคาดหวังว่าจะ
ได้รับเมื่อมาใช้บริการประกอบด้วยส่วนประกอบต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2544) 
  1. ความมีช่ือเสียง ภาพลักษณ์ และคําบอกต่อเกี่ยวกับหน่วยงาน/องค์กร 
  2. ลักษณะ กิริยามารยาท การแต่งกายของผู้ให้บริการ 
  3. ตราสินค้า ช่ือ ประเทศที่เป็นผู้ผลิตสินค้า/บริการ 
  4. ราคาค่าบริการ 
  5. มาตรฐานของคุณภาพที่ลูกค้าต้ังไว้ 
  6. การรับประกันคุณภาพที่ลูกค้าจะได้รับ 
  7. ประสบการณ์จากการใช้บริการของลูกค้า โดยเคยใช้มาก่อน หรือมีการเปรียบเทียบ 
กับคู่แข่งที่เป็นธุรกิจแบบเดียวกัน  
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  การสร้างให้เกิดคุณภาพบริการต้องอาศัยส่วนประกอบต่าง ๆ ที่สัมพันธ์กัน โดยเร่ิมต้ังแต่
การศึกษาข้อมูลเบ้ืองต้นของลูกค้า ความจําเป็นและความต้องการของลูกค้า รวมทั้งความคาดหวัง
และประสบการณ์ในการใช้บริการท่ีแตกต่างกันของลูกค้า เพ่ือนํามาสร้างองค์ประกอบในการให้บริการ
และจัดความสัมพันธ์ต่าง ๆ ให้เกิดลักษณะเฉพาะของบริการน้ัน เพ่ือให้ลูกค้าใช้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจ
มาใช้บริการ และส่งมอบบริการท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมทั้งสร้างความพึงพอใจ 
และประทับใจให้กับลูกค้า เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดความรู้สึกได้ว่าบริการน้ัน ๆ มีคุณภาพ 
แล้วก็จะมีการบอกกล่าวปากต่อปาก และเมื่อเกิดความประทับใจก็จะทําให้กลับมาใช้บริการอีกครั้ง
อย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพของบริการเกิดขึ้น  
  สําหรับองค์ประกอบต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์กับการสร้างคุณภาพบริการมีดังต่อไปนี้ 
(จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2540) 
  1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีต้องมีเป้าหมายอยู่ที่
ผู้ใช้บริการเป็นหลักสําคัญ โดยผู้ให้บริการต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระทําอย่างใด
อย่างหน่ึงให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าที่จะทําได้ เพราะผู้ใช้บริการย่อมมี
จุดมุ่งหมายของการมาใช้บริการ และคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น หากผู้ให้บริการ
สามารถรู้เท่าทัน หรือรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการได้
ตรงกัน ผู้ใช้บริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกที่ดีต่อบริการดังกล่าว 
  2. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) ผู้ใช้บริการมักมีความคาดหวังอย่างใด
อย่างหน่ึงจากการได้รับบริการ ผู้ให้บริการจึงจําเป็นต้องรู้เก่ียวกับความคาดหวัง พ้ืนฐาน และสํารวจ
ความคาดหวังเฉพาะของผู้ใช้บริการ เพ่ือสามารถเสนอบริการให้ตรงกับความคาดหวัง และให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความประทับใจหากบริการน้ันเกินความคาดหวังที่มีอยู่ส่วนใหญ่
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมักอยู่ที่การบริการท่ีรวดเร็ว ทันใจ มีประสิทธิภาพ และการแสดงออก
ด้วยอัธยาศัยไมตรีของผู้ให้บริการ 
  3. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) การท่ีผู้ให้บริการมีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการในสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการภายในเวลาและด้วยรูปแบบที่ต้องการย่อมทําให้เกิดประสิทธิภาพ
ของบริการ หน่วยงานบริการหรือธุรกิจบริการจึงจําเป็นต้องมีการตรวจสอบดูแลให้บุคลากร รวมทั้ง
อุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆ มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลา เพ่ือสามารถตอบสนองบริการได้อย่างฉับพลัน
ทันใจก็จะทําให้ผู้ใช้บริการชอบใจและรู้สึกประทับใจ 
  4. ความมีคุณค่าของบริการ (Value) คือ การให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบและ
แสดงให้เห็นถึงความคุ้มค่าของบริการท่ีได้รับ คุณค่าของบริการจึงขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้ใช้บริการได้รับและ
เกิดความรู้สึกประทับใจ 
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  5. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อผู้ใช้บริการทุก
ระดับและทุกคนอย่างยุติธรรม หรือการให้บริการเท่าเทียมกัน นับเป็นหลักของการให้บริการท่ีสําคัญ
ที่สุด ผู้ให้บริการจําเป็นต้องให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการท่ีเข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกัน และให้เกียรติ
ผู้ใช้บริการตลอดเวลา 
  6. ความมีไมตรีจิตในการให้บริการ (Courtesy) การต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้าที่ย้ิมแย้ม
แจ่มใสและท่าทีสุภาพอ่อนโยน แสดงความเป็นมิตร รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการ และ
สร้างบรรยากาศของการบริการที่อบอุ่นเป็นกันเอง ซึ่งจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีและ
ประทับใจต่อบริการที่ได้รับ 
  7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการให้ 
บริการขึ้นอยู่กับการบริการที่เป็นระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจน มีการกําหนดแผนในการให้บริการ และ
การพัฒนากลยุทธ์การบริการเพ่ือให้บริการมีคุณภาพอย่างสมํ่าเสมอ การสร้างประสิทธิภาพของการให้ 
บริการเร่ิมต้นจากการวิเคราะห์วิจัยความต้องการ ปฏิกิริยาตอบสนอง และความประทับใจของ
ผู้ใช้บริการ เพ่ือนํามากําหนดเป็นเป้าหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบ และปัจจัยพ้ืนฐานของกาบริการ 
ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 จากที่กล่าวมา สรุปได้ว่า คุณภาพบริการสามารถบ่งบอกถึงความเป็นเลิศของบริการ ซึ่ง
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย อีกทั้งต้องได้รับประโยชน์สูงสุด เป็นการบริการที่จัดมีความสอดคล้อง 
หรือสามารถตอบสนองตามความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยคุณภาพคือการตอบสนอง
ความต้องการที่จําเป็นของผู้รับบริการ โดยอยู่บนพ้ืนฐานของมาตรฐานวิชาชีพ 
 
3. การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 

 สิ่งสําคัญซึ่งผู้ให้บริการและผู้รับบริการต้องรับรู้ร่วมกันก็คือ คุณภาพการบริหารที่ผู้รับบริการ
เป็นผู้ประเมินน้ันว่าการบริการเป็นไปตามความคาดหวังของตนหรือไม่ หากการบริการเป็นไปตาม
ความคาดหวังก็จะส่งผลให้เกิดความประทับใจในการบริการ ดังน้ัน จึงต้องมีการประเมินคุณภาพการบริการ
เพ่ือให้ได้รับทราบถึงสิ่งที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง และจัดให้มีบริการที่มีคุณภาพมากย่ิงขึ้น 

3.1 ความหมายและวัตถุประสงค์ 
  แลงคาสเตอร์ (Lancaster. 1993) ได้ให้คําจํากัดความของการประเมินไว้ว่าการประเมิน 
เป็นการวัดคุณค่าของกิจกรรมหรือวัตถุประสงค์ โดยการประยุกต์ใช้วิธีการทางวิทยาศาสตร์ที่เป็น
สาขาหน่ึงของการวิจัยมาช่วยในการตัดสินใจว่ากิจกรรมดําเนินไปได้ดีเพียงใด หรือเป็นการวบรวม 
ข้อมูลเพ่ือตัดสินใจเลือกหนทางที่ทําให้บรรลุผลตามที่ต้องการมากที่สุด 
  การประเมินเป็นกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดข้ึน เมื่อต้องมีการตัดสินใจหรือต้อง
พิจารณาว่าสิ่งหนึ่งสิ่งใดน้ันมีคุณค่าหรือไม่ ซึ่งการประเมินจะประกอบด้วยการเปรียบเทียบ “สิ่งที่
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เป็นอยู่” กับ“สิ่งที่ควรจะเป็น” และถือว่าการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝึกหัดของการวินิจฉัยตัดสิน 
(พิมพ์รําไพ เปรมสมิทธ์, 2535: 33; อ้างอิงจาก Van House; et al. 1990. Measuring Academic 
Library  Performance.)  การประเมินจึงต้องมีหลักหรือกระบวนการ เพ่ือช่วยให้การตัดสินใจมี
ความเหมาะสม ถูกต้อง และสอดคล้องกับความเป็นจริง โดยรวบรวมข้อมูลอย่างเป็นระบบจากกลุ่ม
ตัวอย่างที่ศึกษา แล้วจึงนําข้อมูลมาวิเคราะห์ในเชิงปริมาณ พร้อมกับเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ต้ังไว้และ
หาข้อสรุปที่ดีที่สุดเพ่ือการบรรลุผลสําเร็จของการดําเนินงาน การประเมินคุณภาพบริการจะพิจารณา
จากปัจจัยคุณภาพต่าง ๆ และทําในลักษณะที่สามารถตรวจสอบ ประเมินค่า หรือให้หน่วยคะแนน 
หรือระดับความรู้สึกพึงพอใจ หรือในลักษณะอ่ืนที่เป็นที่ยอมรับได้ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2543) โดย
ประเมินตลอดระยะเวลาท่ีลูกค้าใช้บริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหน่ึง ๆ ฉะน้ัน การประเมินจึง
ประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ประการดังน้ี (ชัชวาล วงษ์ประเสริฐ, 2537) 
  1. การวัดหรือตรวจสอบข้อเท็จจริง หมายถึง การกําหนดหาสภาพที่แท้จริงของสิ่งใดสิ่งหน่ึง
โดยอาศัยหลักเกณฑ์ซึ่งเป็นที่ยอมรับคือ การระบุความหมายของประสิทธิภาพที่จะใช้เป็นพ้ืนฐาของ
การประเมินประสิทธิภาพ โดยพิจารณาจากระดับที่ดําเนินงานน้ัน สามารถทําให้บรรลุวัตถุประสงค์
หรือเป้าหมายที่ต้ังไว้ 
  2. เกณฑ์หรือมาตรฐาน หมายถึง เป้าหมายหรือความต้องการที่กําหนดว่าสิ่งน้ันดีเหมาะสม
จะต้องมีคุณลักษณะหรือคุณสมบัติอย่างไร เกณฑ์หรือมาตรฐานน้ีเองจะเป็นดรรชนีวัดประสิทธิภาพ
ของการดําเนินงาน 
  3. การตัดสิน หมายถึง การวินิจฉัย ประมาณค่า โดยนําข้อมูลมาเปรียบเทียบ ใช้เกณฑ์เป็น
เคร่ืองมือบ่งช้ีว่าสิ่งน้ันดี มีความเหมาะสมเพียงใด เป็นการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่เป็นอยู่และสิ่งที่
ควรจะเป็น 
  ดังที่กล่าวมาทั้งหมด จึงสรุปได้ว่า การประเมินคุณภาพบริการจึงหมายถึง การวัด หรือการตัดสิน
คุณค่าของบริการมาตรฐานที่เป็นอุดมคติ และระดับการบริการที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับซึ่ง
อาจจะดูจากเกณฑ์มาตรฐาน หรือความคิดเห็นของบุคคล คุณภาพเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการรู้สึกจากการได้รับ
บริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างความคิดเห็นเก่ียวกับบริการท่ีผู้รับบริการได้รับกับบริการที่
ผู้รับบริการคาดหวังหรือต้องการ ซึ่งหากผลของการประเมินน้ันปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความคิดเห็น
ว่าบริการที่ตนได้รับน้ันตรงกับความคาดหวังหรือความต้องการแล้ว ก็แสดงว่าบริการน้ันมีคุณภาพ
ห้องสมุดสามารถประเมินคุณภาพได้เองจากการประเมิน การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
การวิเคราะห์ความล้มเหลว 
  ประภาวดี สืบสนธ์ิ. (2536) และชัชวาล วงษ์ประเสริฐ. (2537)  ได้อธิบายถึงการการประเมิน
คณุภาพบริการของห้องสมุด ดังน้ี 
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 1. เพ่ือกําหนดมาตรฐานว่าบริการสารนิเทศที่ให้บริการน้ันควรมีผลงานระดับใด โดย
เปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีได้กําหนดไว้ล่วงหน้า ถ้าผลปรากฏว่าตํ่ากว่ามาตรฐานที่กําหนดไว้ก็ต้องมี 
การปรับปรุงบริการ 

2. เพ่ือเปรียบเทียบผลงานของห้องสมุดหลาย ๆ แห่ง หรือบริการหลาย ๆ อย่างโดยใช้เกณฑ์
มาตรฐานที่เหมือนกัน เช่น การเปรียบเทียบบริการจัดเอกสารให้พร้อมบริการของห้องสมุดหลาย ๆ 
แห่ง หรือการใช้คําถามชุดมาตรฐานเปรียบเทียบผลงานบริการตอบคําถาม เป็นต้น 
  3. เพ่ือวิเคราะห์ความคุ้มค่าของบริการหรือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างค่าใช้จ่ายและ
ความคุ้มค่า 
  4. เพ่ือหาว่าจุดใดที่ทําให้บริการล้มเหลวหรือไม่เกิดประสิทธิภาพ โดยมุ่งหวังเพ่ือปรับปรุง 
แก้ไข ยกระดับงานให้ดีขึ้น 
  5. เพ่ือเป็นแนวทางในการตัดสินใจที่จะให้บริการบางประเภทต่อไปหรือหยุดให้บริการ 
  3.2 พัฒนาการของการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 
  คุณภาพบริการเป็นความจําเป็นและสําคัญสําหรับหนว่ยงานหรือองคก์รธุรกิจที่มีหน้าที
ให้บริการ ดังน้ันการประเมินคุณภาพบริการจึงเป็นข้ันตอนแรกในการรักษาลูกค้าในสภาพแวดล้อมที่
มีการแข่งขันในปัจจุบัน (Altman; & Hernon, 1998) และประการสําคัญประการหนึ่ง คือต้องการให้
เกิดความแน่ใจว่าสามารถตอบสนองทั้งความต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้ในระดับที่สูงที่สุด 
ดังน้ันคุณภาพบริการจึงมีความสัมพันธ์อย่างย่ิงกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Cullen, 2001) 
  การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด เป็นกิจกรรมที่ห้องสมุดได้ทํามาอย่างต่อเน่ืองต้ังแต่
อดีตจนถึงปัจจุบัน แต่เดิมห้องสมุดประเมินงานห้องสมุดโดยวัดข้อมูลนําเข้า (Input measures) 
ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศ สิ่งอํานวยความสะดวกในการจัดเก็บและให้บริการ ต่อมาห้องสมุด
ประเมินโดยวัดผลผลิต (Output measures) คือ กิจกรรมต่าง ๆ ที่ให้บริการกับผู้ใช้ โดยวัดผลจาก
การนับจํานวน เช่น จํานวนผู้เข้าใช้ห้องสมุด จํานวนหนังสือที่ขอยืม จํานวนหนังสือที่มีในห้องสมุด
จํานวนการให้บริการตอบคําถาม เป็นต้น หากพบว่าห้องสมุดแห่งใดมีจํานวนหนังสือมากและมีจํานวน
กิจกรรมสูงย่อมแสดงถึงคุณภาพของห้องสมุดได้ ปัจจุบันการประเมินคุณภาพโดยวัดผลจากการนับ
จํานวนน้ันไม่สามารถแสดงถึงข้อเท็จจริงดังกล่าวได้ทั้งหมด เน่ืองจากเทคโนโลยีได้เข้ามามีบทบาท
สําคัญ ห้องสมุดได้นําคอมพิวเตอร์มาใช้ในการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ รวมท้ังการให้บริการเพ่ือให้เกิด
ความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เช่น บริการฐานข้อมูลออนไลน์ บริการอินเทอร์เน็ต เป็นต้น 
ทําให้ผู้ใช้สามารถสืบค้นและได้รับข้อมูลที่สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น และสามารถใช้ทรัพยากร
สารสนเทศจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกห้องสมุดได้มากขึ้น รวมทั้งสามารถเข้าถึง
ฐานข้อมูลของห้องสมุดได้ตลอดเวลาทั้งที่ทํางานและที่บ้านโดยไม่ต้องเดินทางมาที่ห้องสมุดดังน้ัน 
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การพิจารณาคุณภาพห้องสมุดจึงทํามากขึ้นกว่าเดิม โดยมีการประเมินคุณภาพบริการควบคู่ไปด้วย 
และการประเมินน้ันจะทําทั้งกระบวนการ  ซึ่งการให้บริการและผลของการบริการท่ีเกิดขึ้นร่วมกัน
การประเมินโดยการวัดผลลัพธ์ (Outcome measures) เป็นการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อบริการ
ของห้องสมุดเป็นสิ่งที่ห้องสมุดทุกแห่งให้ความสนใจ ดังนั้น จึงนําแนวคิดทางการตลาดมาใช้ การดําเนินการ 
ใด ๆ ของห้องสมุดที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้ จะแสดงให้เห็นถึงความต้องการ และข้อเรียกร้อง
ต่าง ๆ ของผู้ใช้ที่ต้องการจากห้องสมุด และน่ันคือการค้นพบความต้องการท่ีแท้จริงของผู้ใช้ แนวคิด
ทางการตลาดในปัจจุบันจะมีจุดศูนย์กลางอยู่ที่ผู้ใช้บริการ ซึ่งหมายความว่าห้องสมุดจะต้องวาง
พ้ืนฐานการออกแบบการให้บริการให้ยาวไกลที่สุดเท่าที่จะทําได้ โดยคํานึงถึงความต้องการของผู้ใช้
เป็นหลักไม่ใช่บนพ้ืนฐานของสิ่งที่เรามีอยู่ 
  การนําแนวคิดทางการตลาดเข้ามาใช้กับห้องสมุดก็เพ่ือดึงดูดผู้ใช้ที่จะเข้ามาใหม ่ และธํารง
รักษาผู้ใช้เดิมให้เข้ามารับบริการจากห้องสมุด โดยที่ห้องสมุดจะจัดเตรียมทรัพยากรและบริการของ
ห้องสมุดให้แกผู่้ใช้ตามท่ีได้ระบุไว้ และจากการนําเอากลยุทธ์ทางการตลาดเข้ามาใช้น้ี ทําให้ห้องสมุด
สามารถตรวจทานความต้องการของผู้ใช้ว่าการดําเนินการของห้องสมุดในทุกวันน้ี      ผู้ใช้มีความพึงพอใจ
หรือไม่ รวมถึงคาดหมายถึงความต้องการของผู้ใช้และสานต่อความต้องการของผู้ใช้   ซึ่งจะเห็นได้ว่า
การให้บริการของห้องสมุดโดยการเปลี่ยนแปลงมาเน้นผูใ้ช้เป็นศูนย์กลางน้ัน โดยผู้ใช้จะมีส่วนร่วมใน
การตัดสินการบริการของห้องสมุดและแสดงให้เห็นถึงความเอาใจใส่ของห้องสมุดที่มีต่อผู้ใช้ 
  การนําวิธีการทางการตลาดเข้ามาน้ัน จะช่วยพัฒนาการทํางานของห้องสมุดให้ดีขึ้น นับแต่
การเปล่ียนแปลงทัศนคติของบรรณารักษ์ กล่าวคือ เปลี่ยนลักษณะของการให้บริการไปสู่ผู้ใช้ให้มาก
ที่สุด ศึกษาและเข้าใจว่าหัวใจของการตลาด คือ การเข้าถึงผู้ใช้ ต้องศึกษาถึงความจําเป็น ความต้องการ
และศักยภาพของผู้ใช้  โดยทําการวิจัยตลาดแล้วนํามาสร้างสารสนเทศและบริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้ ทั้งน้ีเพ่ือเพ่ิมคุณภาพบริการของห้องสมุด (สุวรรณ อภัยวงศ์, 2543) 

พรวิทู โค้วคชาภรณ์ (2543, อ้างอิงจาก Fleet; & Wallace. 1997) ได้แบ่งยุคของการ
ประเมินงานห้องสมุดตลอดช่วงทศวรรษที่ผ่านมาเป็น 4 ยุค ดังนี้ 
  ยุคแรก วัดข้อมูลนําเข้า (Input measures) ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศ สิ่งอํานวยความสะดวก
ในการจัดเก็บ และให้บริการ 
  ยุคที่สอง วัดผลผลิต (Output measures) ได้แก่ บริการต่าง ๆ ของห้องสมุดซึ่งสามารถ
ประเมินประสิทธิผลได้ เช่น การประเมินจํานวนของเอกสารท่ีบริการ จํานวนการอ้างอิง จํานวนการค้นหา
หนังสือ จํานวนของบริการตอบคําถาม เป็นต้น 
  ยุคที่สาม วัดผลลัพธ์ (Outcome measures) เป็นการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อบริการของ
ห้องสมุด 
  ยุคที่สี่ วัดถึงข้อบกพร่อง หรือความล้มเหลว (Defectiveness measures, Futility 



24 
 

measures) เป็นการวัดถึงสิ่งที่ห้องสมุดไม่สามารถตอบสนองได้ 
  3.3 แนวทางในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 
  วงการห้องสมุดในสหรัฐอเมริกาเริ่มนําการประเมินมาใช้ในทศวรรษที่ 1970 ทั้งน้ีเน่ืองจาก
สภาพความต้องการสารสนเทศท่ีมีความซับซ้อนมากขึ้น ทําให้ค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานห้องสมุด
สูงข้ึน ในขณะเดียวกันงบประมาณของประเทศเร่ิมลดน้อยลง ห้องสมุดต้องแข่งขันกับหน่วยงานอ่ืน ๆ
เพ่ือให้ได้มาซึ่งงบประมาณ การประเมินจึงกลายเป็นสิ่งจําเป็นที่จะช่วยวัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของห้องสมุดโดยพิจารณาถึงความคุ้มทุน รายงานการประเมินผลงานกลายเป็นสิ่งจําเป็นที่รัฐใช้
ประกอบการพิจารณาอนุมัติงบประมาณ (พรวิทู โค้วคชาภรณ์. 2543) 
  แลงคาสเตอร์ และแม็คคัทชอน (อัชนา แสงกระจ่าง, 2535: 6; อ้างอิงจาก Lancaster; & 
McCutcheon. 1978. Some Achievements and Limitations of Quantative Procedures 
Applied to the Evaluation of Library Services. pp. 12-13) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการประเมิน
คุณภาพของบริการไว้ว่า เป็นการวัดเพ่ือตรวจสอบว่าบริการน้ันสามารถตอบสนองความต้องการของ
ชุมชนได้ดีเพียงใด หรือเป็นการวัดระดับความสอดคล้องของบริการกับความต้องการของผู้ใช้
กลุ่มเป้าหมาย ประสิทธิภาพของบริการจึงสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้และสามารถวัดออกมา
เป็นเชิงปริมาณได้หลายกรณี โดยแบ่งระดับของการประเมินออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ 
  1. การประเมินประสิทธิผล (Effectiveness evaluation) 

การประเมินประสิทธิผลของการดําเนินงาน เป็นการประเมินในแง่ของการตอบสนองความ
พึงพอใจของผู้ใช้ โดยพิจารณาว่าสามารถตอบสนองได้มากน้อยเพียงใด ดังน้ันความพึงพอใจของผู้ใช้
จึงเป็นเกณฑ์ของการตัดสินใจ เช่น การศึกษาการเข้าถึงบริการของห้องสมุด (Accessibility study)
ว่าเมื่อผู้ใช้เข้ามาใช้บริการที่ห้องสมุดและมีความต้องการใช้เอกสาร โอกาสที่ผู้ใช้จะหาเอกสารที่
ต้องการพบในที่ ๆ ควรจะเป็น เช่น บนช้ันมีโอกาสร้อยละเท่าไร ถ้าโอกาสที่ผู้ใช้สามารถหาเอกสารท่ี
ต้องการได้พบในระดับสูง สมมติว่าร้อยละ 80 หมายความว่าห้องสมุดมีความพร้อมและมี
ประสิทธิภาพสูงในการทํางาน 
  การประเมินประสิทธิผลของการดําเนินงานต้องมีเกณฑ์ หรือสร้างเกณฑ์เพ่ือเป็นแนวทางใน
การประเมินผลก่อนการสํารวจ ความเที่ยงตรงของการสํารวจประเภทน้ีจึงข้ึนอยู่กับความเที่ยงตรง
ของเกณฑ์วัดหรือเคร่ืองมือที่ใช้วัด เกณฑ์ที่จะใช้ในการสํารวจประเมินผลแบ่งได้เป็น 2 ประเด็นใหญ่ คือ 
      1.1 วัตถุประสงค์ของการดําเนินงาน เช่น ถ้าต้องการประเมินผลการให้บริการผู้วิจัย
อาจจะศึกษาว่าบริการท่ีห้องสมุดจัดน้ันตรงตามวัตถุประสงค์ที่ห้องสมุดกําหนดไว้หรือไม่ 
วัตถุประสงค์ที่จะนํามาใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินผล คือ วัตถุประสงค์ระยะสั้น (Objective) 
มากกว่าจะใช้เป้าหมาย (Goals) ซึ่งเป็นวัตถุประสงค์ระยะยาว เพราะวัตถุประสงค์ระยะยาวส่วนใหญ่
เป็นสิ่งที่วัดไม่ได้ 
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      1.2 มาตรฐานห้องสมุดโดยทั่วไป ซึ่งมาตรฐานห้องสมุดที่ใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินผล
บริการห้องสมุดจะเป็นการประเมินเชิงปริมาณมากกว่าการประเมินเชิงคุณภาพ 
  2. การประเมินต้นทุน-ประสิทธิผล (Cost-effectiveness evaluation) 
  การประเมินผลประเภทน้ีจะศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิผลของการ
ดําเนินงาน และต้นทุนที่ใช้ในการดําเนินงาน เช่น ต้นทุน/การเข้าถึงบริการของห้องสมุด ต้นทุน/การ
ใช้ ต้นทุน/ความพึงพอใจของผู้ใช้ ต้นทุน/เวลาในการรอคอย เป็นต้น มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาแนวทาง
ให้การดําเนินงานห้องสมุดมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับที่ต้องการหรือมีประสิทธิภาพสูงขึ้นกว่าเดิม โดย
การดําเนินงานน้ันมีหลายวิธี แต่ละวิธีน้ันมีค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้องในการดําเนินงานแตกต่างกันไป เช่น 
  - ห้องสมุดพยายามท่ีจะรักษาระดับของประสิทธิภาพให้คงที่ในระดับที่ต้องการ โดย
พยายามลดค่าใช้จ่ายในการดําเนินงาน ซึ่งอาจจะเลือกวิธีการดําเนินงานที่เสียค่าใช้จ่ายน้อยลง แต่
ยังคงรักษาประสิทธิผลของการดําเนินงานไว้คงเดิม 
  - ห้องสมุดควบคุมค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานให้คงที่แต่เพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานให้
สูงข้ึน 
  3. การประเมินต้นทุน-ความคุ้มทุน (Cost-benefit evaluation) 
  เป็นการศึกษาเก่ียวกับความคุ้มทุนเพ่ือที่จะเลือกวิธีดําเนินงานวิธีใดวิธีหน่ึง การประเมินผล
ในระดับน้ีเป็นระดับที่ซับซ้อนกว่าในสองระดับแรก เพราะเป็นการคํานวณความคุ้มทุนซึ่งถือว่าเป็น
เร่ืองที่ไม่สามารถสัมผัสหรือแสดงออกมาเป็นตัวเลขได้ การประเมินผลต้นทุน และการประเมินผล
ความคุ้มทุนจึงมีผู้ใช้ในความหมายที่คล้ายคลึง ซึ่งโดยข้อเท็จจริงแล้วการประเมินผลท้ังสองระดับน้ีไม่
เหมือนกัน ลําดับข้ันตอนของการประเมินผลความคุ้มทุนมีดังน้ีคือ 
      3.1 กําหนดเป้าหมายของการดําเนินงาน หรือกิจกรรมที่ต้องการศึกษา 
      3.2 วิเคราะห์วิธีการดําเนินงานในปัจจุบัน ในเรื่องของเวลา กําลังคน และค่าใช้จ่ายที่
เก่ียวข้อง 
      3.3 วิเคราะห์วิธีการดําเนินงานวิธีอ่ืนที่จะใช้เป็นทางเลือกในการประเมินผลความคุ้มทุน 
      3.4 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างต้นทุนในการดําเนินงานแต่ละวิธี ถ้าผลการ
ดําเนินงานไม่ตรงเป้าหมายที่กําหนดไว้จะต้องเร่ิมศึกษาอีกครั้งหน่ึง 
      3.5 พิจารณาผลของการดําเนินงานแต่ละวิธีว่าตรงตามเป้าหมายท่ีกําหนดหรือไม่ถ้าผล
การดําเนินงานไม่ตรงเป้าหมายที่กําหนดไว้จะต้องเร่ิมศึกษาอีกครั้งหน่ึง 
  ออร์ (อัชนา แสงกระจ่าง, 2535 อ้างอิงจาก Orr. 1973. Progress in Documentation : 
Measuring the Goodness of Library Service : A General Framework for Considering 
Quantitative Measures. p. 318.) ได้เสนอแนวคิดการประเมินประสิทธิผลการบริการของห้องสมุด
เป็น 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนของคุณภาพ (Quality) และส่วนของคุณค่า (Value) ในส่วนของคุณภาพมี
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เกณฑ์ที่เหมาะสมสําหรับการประเมิน คือ ความสามารถ (Capability) ในการตอบสนองความ
ต้องการ (Need) ของผู้ใช้กลุ่มเป้าหมาย ส่วนของคุณค่า (Value) เป็นการพิจารณาผลประโยชน์ที่
เพ่ิมพูนจากการใช้บริการซึ่งบุคคลหรือองค์กรที่สนับสนุนค่าใช้จ่ายเป็นผู้ตัดสินและกําหนดตัวแปรที่ใช้
ในการประเมิน 4 ตัวแปร ได้แก่ 
   1. ทรัพยากร (Resource) 
   2. ความสามารถ (Capability) 
   3. การใช้ประโยชน์ (Utilization) 
   4. ผลตอบแทน (Beneficial effects) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบท่ี 1 ตัวแบบการประเมินของออร์ 
 

ที่มา : อัชนา แสงกระจ่าง, 2535: 3-4; อ้างอิงจาก Orr. 1973. Progress in Documentation : 
  Measuring the Goodness of Library Service : A General Framework for 
  Considering Quantitative Measures. p. 318. 
 
  จากภาพประกอบจะเห็นได้ว่า ความสัมพันธ์ของตัวแปรแต่ละตัวจะไปในทิศทางเดียวกัน 
การประเมินคุณภาพบริการเป็นการศึกษาตัวแปร 3 ตัว ได้แก่ ทรัพยากร ความสามารถ และการใช้ 
ประโยชน์ ส่วนการประเมินคุณค่าของบริการเป็นการศึกษาตัวแปร ผลตอบแทน ซึ่งสามารถนําไปใช้ 
ประเมินคุณภาพบริการได้ เช่น บริการตอบคําถาม บริการสืบค้นข้อมูล การสอนการใช้ห้องสมุดและ 
บริการที่น่ังอ่าน เป็นต้น 

คุณภาพ 
(Quality) 

คุณค่า 
(Value) 

ทรัพยากร 
(Resource) 

ความสามารถ 
(Capability) 

การใช้ประโยชน์
(Utilization) 

ผลตอบแทน 
(Beneficial 

effects) 

ความต้องการ 
(Demand) 
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  สําหรับแวน เฮ้าส์ (อัชนา แสงกระจ่าง. 2535 อ้างอิงจาก Van House. 1986. Public 
Library Effectiveness : Theory, Measures, and Determinants. p. 274) ได้เสนอแนวความคิด
ว่า นิสัยของผู้ใช้แต่ละคนมีผลต่อลักษณะความต้องการสารสนเทศ ซึ่งมีความเป็นไปได้มากที่จะแสดง
ความต้องการน้ีกับห้องสมุด ดังน้ันไม่ว่าผู้ใช้จะเข้าใช้ห้องสมุดหรือไม่ ห้องสมุดในการรบัรู้ของผู้ใช้ คือ
แหล่งสารสนเทศประเภทหน่ึง โดยผู้ใช้จะคาดหวังความสําเร็จเอาไว้ด้วย ความสําเรจ็จึงเป็นตัวบ่งช้ี
ความมีประสิทธิผลของห้องสมุด ซึ่งข้ึนอยู่กับสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุด ทรัพยากร และยุทธวิธี
ของห้องสมุด การประเมินความสําเร็จทําได้ในแง่ของการวัดผลผลิต (Output measures) ผลผลิตที่
เสนอให้มีการวัด ได้แก่ บริการยืม-คืน บริการตอบคําถาม และความพร้อมของการให้บริการสิ่งพิมพ์
บนช้ัน  
  3.4 เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 
  จากแนวทางการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดที่ได้กล่าวมาแล้ว ในการประเมิน
คุณภาพบริการย่อมมีเกณฑ์สําหรับการวัดคุณภาพ อีแวน โบโค และ เฟอร์กูสัน (พิมพ์รําไพ เปรมสมิทธ์, 
2535 อ้างอิงจาก Evans; Borko; & Ferguson. 1976. Review of Criteria Used to Measure 
Library Effectiveness.) ได้รวบรวมเกณฑ์การพิจารณาที่ใช้ในการวัดประสิทธิภาพของห้องสมุดได้
ดังน้ี 
  1. การเข้าถึง (Accessibility) เป็นการศึกษาการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด
โดยมีเกณฑ์พิจารณา คือ จํานวนบริการและระดับบริการแก่กลุ่มผู้ใช้ประเภทต่าง ๆ สัดส่วนระหว่าง
บริการที่ผู้ใช้ต้องการต่อบริการที่มีให้แก่ผู้ใช้ สัดส่วนจํานวนทรัพยากรท่ีมีต่อจํานวนผู้ใช้ 
  2. ค่าใช้จ่าย (Cost) การประเมินผลของห้องสมุดในเร่ืองของค่าใช้จ่ายมีเกณฑ์ในการ
พิจารณา ประกอบด้วย จํานวนบุคลากร ทักษะและคุณสมบัติของบุคลากร ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยสัดส่วน
ของงบประมาณจัดซื้อต่อผู้ใช้ 
  3. ความพึงพอใจของผู้ใช้ (User satisfaction) เกณฑ์ที่ใช้พิจารณาประกอบไปด้วยเร่ืองของ
ความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อบริการที่มี จํานวนผู้ใช้ห้องสมุด จํานวนร้อยละของรายการทรัพยากรท่ีได้รับ
การระบุไว้ในบัญชีตรวจสอบ (Checklist) จํานวนร้อยละของรายการทรัพยากรตามประเภทของ
ทรัพยากร (เช่น หนังสือ สิ่งพิมพ์ต่อเน่ือง รายงาน) จํานวนร้อยละของรายการทรัพยากรตามประเภท
ของทรัพยากร เปรียบเทียบกับประเภทผู้ใช้ คุณค่าของทรัพยากรตามทัศนะของผู้เช่ียวชาญ สัดส่วน
ของจํานวนเอกสารที่ใช้ต่อจํานวนที่มีผู้ต้องการใช้ 
  4. ระยะเวลาตอบสนอง (Response time) เป็นการศึกษาในเร่ืองของระยะเวลาที่ผู้ใช้เสียไป
ในการขอรับบริการจากห้องสมุด พิจารณาจากความรวดเร็วของการให้บริการ สัดส่วนของจํานวน
บริการที่ให้ต่อระยะเวลาตอบสนองโดยเฉลี่ยของบริการ สัดส่วนของระยะเวลาตอบสนองในการหา
เอกสารให้ต่อเวลาทั้งหมดที่เอกสารน้ันยังคงมีคุณค่า 
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  5. สัดส่วนค่าใช้จ่ายต่อผลตอบแทน (Cost/benefit ratio) เป็นการศึกษาในเร่ืองอัตราของ
บริการท่ีให้ต่อค่าใช้จ่ายทั้งหมด สัดส่วนของค่าใช้จ่ายในการให้บริการต่อจํานวนผู้ใช้ สัดส่วนของ
ค่าใช้จ่ายของวัสดุสารสนเทศแต่ละรายการต่อคุณค่า/หรือคุณประโยชน์ของรายการน้ัน ๆ สัดส่วของ
จํานวนบริการต่อค่าใช้จ่ายในเรื่องการตอบสนอง 
  6. การใช้ (Use) โดยศึกษาถึงการใช้บริการท้ังหมด สัดส่วนของจํานวนผู้ใช้จริงต่อจํานวนผู้ที่
อาจจะเป็นผู้ใช้ จํานวนผู้เข้าใช้บริการ สัดส่วนของงานบริการอย่างใดอย่างหน่ึงต่อจํานวนผู้ใช้ทั้งหมด 
สัดส่วนของการใช้บริการทั้งหมดต่อจํานวนบริการที่มีให้ จํานวนร้อยละของการใช้วัสดุสารสนเทศตาม
ประเภทของบริการและประเภทของผู้ใช้ สัดส่วนของเอกสารท่ีให้ยืมแก่ผู้ใช้ประเภทต่าง ๆ 
  แวนเฮ้าส์ เวียล และ แม็คคลูร์ (พิมพ์รําไพ เปรมสมิทธ์, 2535 อ้างอิงจาก VanHouse; 
Weil; & McClure. 1987. Measuring Academic Library Performance : A Practical 
Approach.) ได้จัดประเด็นของเรื่องที่ใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินประสิทธิภาพห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาเป็น 4 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 
  1. เร่ืองทั่วไป คือ การสํารวจความพึงพอใจโดยทั่วไป 
  2. การมีวัสดุสารสนเทศให้ผู้ใช้และการใช้ 
   2.1 การจ่าย - รับ 
   2.2 การใช้ทรัพยากรภายในห้องสมุด 
   2.3 การใช้ทรัพยากรท้ังหมด 
   2.4 การมีทรัพยากรให้ใช้ 
  2.5 ความล่าช้าในระหว่างการขอใช้และการให้บริการวัสดุ 
  3. สิ่งอํานวยความสะดวกและการใช้ห้องสมุด 
   3.1 การเข้าใช้ 

3.2 การใช้จากระยะไกล (Remote use) 
3.3 การใช้ทั้งหมด 
3.4 อัตราการใช้สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ 
3.5 การใช้จุดให้บริการ 
3.6 การใช้อาคาร 

4. บริการสารสนเทศ 
4.1 การให้บริการเอกสารสนเทศ 
4.2 การสํารวจความพึงพอใจในบริการเอกสารสนเทศ 
4.3 การประเมินผลการสืบค้นออนไลน์ 
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  3.5 วิธีการที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ 
  วิธีการและเครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูลเพ่ือการประเมินคุณภาพบริการน้ันสามารถแบ่ง
ได้หลายลักษณะข้ึนอยู่กับวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย ในที่น้ีจะขอกล่าวถึงวิธีการและเครื่องมือที่
ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการท่ัวไปโดยแบ่งตามวิธีรวบรวมข้อมูล สามารถแบ่งวิธีการประเมินได้
ดังน้ี (เกวลี จันทร์ต๊ะมา. 2549) 
  1. การสํารวจ วิธีการประเมินคุณภาพด้วยการสํารวจเป็นการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ประชากรหรือกลุ่มตัวอย่างที่เลือกสรรมาเป็นตัวแทนของบุคคลส่วนใหญ่ แล้วนําผลของการสํารวจมา 
วิเคราะห์เปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ได้สร้างหรือกําหนดไว้ ซึ่งเกณฑ์ที่ใช้อาจเป็นวัตถุประสงค์ของการ
ดําเนินงาน มาตรฐานต่าง ๆ ค่าใช้จ่ายในการดําเนินงาน ความพึงพอใจของผู้ใช้หรือเวลาในการขอรับ
บริการ ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ทราบถึงความคาดหวังและความคิดเห็นของผู้ใช้ที่มีต่อบริการของ
ห้องสมุด โดยคาดการณ์ว่าผู้ใช้น้ันมีความเต็มใจที่จะให้ความร่วมมือในการสํารวจของห้องสมุดวิธีเชิง
สํารวจส่วนใหญ่เป็นการสํารวจเพ่ือประเมินคุณภาพประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ผลประโยชน์
ผลกระทบของการดําเนินงาน และบริการของห้องสมุด เครื่องมือที่ใช้ส่วนใหญ่เป็นแบบสอบถาม 
แบบสัมภาษณ์ แบบสังเกต และแบบประเมิน (สุจิน บุตรดีสุวรรณ, 2545: 108-116; Bawden. 
1990: 22; Hernon; & Altman. 1998: 102) 
  2. การทดสอบ มีความหมายคล้าย ๆ กับการวัดผล การทดสอบส่วนใหญ่ใช้ในการวิจัย 
ประเมินผลความรู้ ความสามารถ หรือเจตคติขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการวิจัย การทดสอบมักใช้กับ 
การวิจัยที่เก่ียวกับการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ การฝึกอบรม และการให้การศึกษาผู้ใช้ 
การทดสอบจะให้ข้อมูลเชิงปริมาณในด้านต่าง ๆ เช่น ความรู้ ความสนใจ ความคิดเห็น และเจตคติ
หรือการทดสอบบุคลิกภาพ เป็นต้น การทดสอบเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่มีความรัดกุม ชัดเจน
เพราะผู้วิจัยสามารถดําเนินการหรือควบคุม ในการทดสอบผู้วิจัยจะต้องเสนอคําถาม ปัญหา หรืองาน 
ให้ผู้ตอบทําเพ่ือหาคําตอบหรือการปฏิบัติงาน แล้วจึงนําคําตอบไปวัดหรือประเมินต่อไปเคร่ืองมือที่ใช้ 
คือ แบบทดสอบ ลักษณะของแบบทดสอบจะเป็นลักษณะคําถามเก่ียวกับเร่ืองที่ต้องการวัด แต่ละ
คําถามจะมีคําตอบให้เลือก อาจมีคําตอบแบบมีหลายตัวเลือกหรือคําตอบแบบเลือกถูก หรือ ผิด 
  3. การสัมภาษณ์ การสัมภาษณ์เป็นการเก็บข้อมูลด้วยการสนทนาระหว่างผู้วิจัยกับกลุ่ม
ผู้ใช้บางส่วนซึ่งจะเป็นตัวแทนท่ีทําให้ได้มาซึ่งความคิดเห็นของผู้ใช้ทั้งหมดในการพิจารณาถึงผลผลิต 
บริการ หรือแม้แต่ประเด็นต่าง ๆ เก่ียวกับห้องสมุด ซึ่งห้องสมุดจะได้ทําความเข้าใจในความคาดหวัง
ของผู้ใช้ห้องสมุด หรือการวางแผนการให้บริการและการให้ผู้ใช้กลับเข้ามาใช้บริการของห้องสมุดอีก 
ข้อดีของการสัมภาษณ์ คือ ผู้วิจัยสามารถสื่อสารกับผู้ถูกสัมภาษณ์ได้ดี สามารถซักถามและอธิบาย
เพ่ิมเติมได้ สามารถสังเกตปฏิกิริยาหรือพฤติกรรมของคู่สนทนาได้ ซึ่งสามารถนํามาใช้ประกอบการ
ประเมินผล การสัมภาษณ์มีลักษณะยืดหยุ่นมากกว่าการใช้แบบสอบถาม ผู้วิจัยสามารถตรวจสอบ
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ความถูกต้องของข้อมูลได้เคร่ืองมือที่ใช้ในการสัมภาษณ์ คือ แบบสัมภาษณ์ ซึ่งอาจเป็นแบบสัมภาษณ์
ที่ไม่มีโครงสร้าง หรือแบบสัมภาษณ์ที่มีโครงสร้าง 
  4. การสังเกต คือ การเฝ้าติดตามดูอย่างเอาใจใส่ ดูความเป็นไปและการเปลี่ยนแปลง
ของสิ่งที่ต้องการศึกษาอย่างใกล้ชิดในระยะเวลาที่กําหนดไว้ การสังเกตเป็นวิธีการรวบรวมข้อมูลวิธี
หน่ึงของการวิจัยพฤติกรรมการใช้ห้องสมุดของผู้ใช้ พฤติกรรมการปฏิบัติงานของบรรณารักษ์หรือ
เจ้าหน้าที่ การสังเกตอาจใช้ร่วมกับวิธีการประเมินวิธีอ่ืน เช่น การสํารวจหรือการทดลอง เพ่ือจะได้
ข้อมูลที่ถูกต้องและแม่นยํามากขึ้น ผลจากการสังเกตผู้วิจัยสามารถนํามาประเมินผลได้ เช่น ผู้ใช้นิยม
ใช้โอแพค (OPAC) ก่อนไปหาหนังสือหรือไม่ ผู้วิจัยก็จะทําการสังเกตผู้ใช้ และนําผลจากการสังเกตไป
ประเมินต่อไป ข้อดีของการใช้วิธีการสังเกตคือ ทําให้ได้ข้อมูลจากเหตุการณ์ที่เกิดข้ึนจริง ๆ และช่วให้
ได้ข้อมูลบางชนิดที่ผู้ถูกสังเกตไม่เต็มใจบอกเล่าเป็นคําพูดเน่ืองจากความกลัว หรือความไม่เข้าใจ
เครื่องมือที่ใช้สําหรับการสังเกต คือ แบบบันทึกการสังเกต เป็นเคร่ืองมือประกอบการสังเกตให้ผู้
สังเกตบันทึกเร่ืองราว เหตุการณ์ หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นระหว่างการสังเกต 
  5. การทดลอง การวิจัยประเมินผลเชิงทดลองในที่น้ีไม่เหมือนกับการทดลองทาง
วิทยาศาสตร์ การวิจัยวิธีน้ีส่วนใหญ่เป็นการวิจัยที่ใช้กับการออกแบบและพัฒนาระบบท่ีใช้ในการ
ดําเนินงานหรือบริการของห้องสมุด เช่น การออกแบบและพัฒนาระบบการจัดเก็บและการค้นคืน
สารสนเทศ การออกแบบและพัฒนาระบบฐานข้อมูล การออกแบบและพัฒนาเคร่ืองมือสืบค้น
สารสนเทศ เป็นต้น ประเด็นการวิจัยส่วนใหญ่เป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลหรือสิ่งที่
พัฒนา กลุ่มผู้ประเมินอาจเป็นผู้เช่ียวชาญ ผู้ทรงคุณวุฒิ หรือผู้ที่เก่ียวข้อง ได้แก่ ผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติการ
หรือผู้ใช้ ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการวิจัย เครื่องมือที่ใช้สําหรับการทดลองสามารถใช้แบบ
สังเกตเช่นเดียวกับวิธีการสังเกตได้ ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

4. เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 

  ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาได้เร่ิมนําแนวคิดคุณภาพบริการโดยการวิจัยตลาดมาประยุกต์ใช้ 
ซึ่งเป็นการปรับเปลี่ยนการวัดคุณภาพเชิงปริมาณมาเป็นการพิจารณาการสนองความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้ เพ่ือสะท้อนให้เห็นการเน้นเร่ืองคุณภาพ สําหรับการวัดผลหรือประเมิคุณภาพ
การบริการน้ันมีวิธีการตรวจสอบติดตามเพ่ือประเมินผลว่าบริการท่ีจัดให้แก่ผู้ใช้น้ันโดยภาพรวมได้
มาตรฐานและสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ใช้อย่างไร ซึ่งเคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการ
บริการมีดังน้ี (จินดารัตน์ เบอรพันธ์ุ.  2543, สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์.  2547, นายิกา เดิดขุนทด.  
2549)   

4.1 SERVQUAL 
  SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ แนวคิดของ SERVQUAL เป็น 
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แนวคิดของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management : TQM) ที่พิจารณาจาก 
ภาพทัศน์ของลูกค้า หรืออีกนัยหน่ึงพิจารณาจากการรับรู้ของลูกค้าที่นําไปสู่การประเมินคุณภาพจาก 
การรับรู้ (Perceived quality) ได้พัฒนาขึ้นในปี ค.ศ. 1985 โดยผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ พาราสุรมาน
,เบอร์รี่ และ ซีทธามล์ (Parasuraman; Berry; & Zeithaml) ซึ่งเคร่ืองมือน้ีได้พัฒนามาจาก
แบบจําลองช่องว่างของคุณภาพบริการ (The Gap Model of Service Quality) ประกอบด้วย
ช่องว่าง 5 ประการ คือ (พรวิทู โค้วคชาภรณ์. 2543, เกวลี จันทร์ต๊ะมา. 2549และนายิกา เดิดขุนทด. 
2549) 
  ช่องว่างที่ 1 (Gap 1) หรือช่องว่างของข้อมูลตลาด คือ ช่องว่างที่เกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็น
ของลูกค้าเก่ียวกับบริการท่ีคาดหวังไว้ และความคิดเห็นของผู้ให้บริการในเรื่องของความคาดหวังของ
ลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการอาจจะเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าแต่ไม่ทราบปัจจัยที่มีความสําคัญ ช่องว่างน้ีทํา
ให้เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการปัจจัยที่มีผลต่อช่องว่างน้ี คือ 

 1.1 ขาดการศึกษาถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
  1.2 มีการติดต่อสื่อสารที่น้อยเกินไป ระหว่างผู้ให้บริการในหน่วยงาน ส่วนงานต่าง ๆ 
ขององค์กร เช่น บริการยืมคืน บริการข้อมูล บริการอ้างอิง และโต๊ะบริการอ่ืน ๆ ของห้องสมุด 
  1.3 การวิจัยตลาดที่ได้รับข้อมูลต่าง ๆ จากลูกค้าน้ันไม่สามารถนําข้อมูลที่ได้มาน้ัน
กลับไปยังผู้บริหารได้เน่ืองจากสายงานบังคับบัญชาที่มีการแบ่งแยกผู้บริหารออกเป็นหลายฝ่าย 
  ช่องว่างที่ 2 (Gap 2) หรือช่องว่างของมาตรฐานที่กําหนด เป็นช่องว่างที่เกิดข้ึนระหว่าง
ข้อกําหนดและมาตรฐานต่าง ๆ เก่ียวกับคุณภาพบริการ และการรับรู้ของผู้ให้บริการเก่ียวกับความ
คาดหวังของลูกค้า ช่องว่างนี้ทําให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกค้า มีปัจจัย 4 
ประการที่เก่ียวข้อง คือ 
  2.1 การให้ความสําคัญต่อคุณภาพบริการของผู้บริหาร 

 2.2 การกําหนดเป้าหมายมาตรฐานของงานที่มีความสัมพันธ์กับมาตรฐานและความคาดหวัง
ของลูกค้า 

 2.3 ขาดการรับรู้ในสิ่งที่มองไม่เห็น 
 2.4 มีข้อจํากัดในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรที่ทําให้งานบริการมีมาตรฐาน ซึ่งเป็น

สิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันต่อลูกค้าได้ว่าคุณภาพบริการที่ให้มีความสม่ําเสมอ 
ช่องว่างที่ 3 (Gap 3) หรือช่องว่างของการให้บริการ เป็นช่องว่างที่เกิดข้ึนระหว่างข้อกําหนด

และมาตรฐานต่าง ๆ เก่ียวกับคุณภาพบริการและการให้บริการจริงแก่ลูกค้า โดยช่องว่างน้ีจะมี
ผลกระทบต่อคุณภาพการบริการจากจุดยืนของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลต่อช่องว่างน้ี คือ 

3.1 การทํางานเป็นทีม 
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3.2 บทบาทของบุคลากรที่ไม่ชัดเจน ทําให้ไม่แน่ใจว่าผู้บริหารมีความคาดหวังอย่างไร 
ต่องานที่ทํา 

3.3 ขาดทักษะการฝึกอบรมท่ีจําเป็นในการทํางาน หรือในการใช้เทคโนโลยี 
3.4 บทบาทขัดแย้งของบุคลากรที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

ภายในและลูกค้าภายนอก 
3.5 ระบบการบริหารจัดการที่เน้นเร่ืองผลลัพธ์ ขาดความยืดหยุ่นในการแก้ปัญหาใน 

การให้บริการ 
ช่องว่างที่ 4 (Gap 4) หรือช่องว่างของการสื่อสาร เป็นช่องว่างที่เกิดข้ึนระหว่างการบริการ

จริงที่ให้แก่ลูกค้าและการติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้าในเร่ืองของการบริการ การติดต่อสื่อสารภายนอก
จะมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าต่อบริการท่ีได้รับ ช่องว่างนี้ทําให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการ
จากจุดยืนของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลต่อช่องว่างน้ี คือ 

4.1 การส่ือสารในแนวนอน 
4.2 การขาดการติดต่อสื่อสารระหว่างสมาชิกในหน่วยงานระดับเดียวกัน 
4.3 การให้คําสัญญาแก่ลูกค้าเกินความเป็นจริง 

ช่องว่างที่ 5 (Gap 5) หรือช่องว่างด้านคุณภาพการบริการ เป็นความแตกต่างระหว่างบริการ
ที่ลูกค้าคาดหวังไว้ และบริการที่ได้รับจริง โดยปัจจัยที่มีผลต่อช่องว่างน้ีมาจากช่องว่างทั้ง 4 ข้างต้น 

ช่องว่างเรื่องคุณภาพจะหมดไปเมื่อมีการลดช่องว่างทั้ง 4 ประการซึ่งมีสาเหตุมาจากการ
บริหารภายในองค์กร การตัดสินใจของลูกค้าทั้งในแง่บวกและแง่ลบจะเป็นตัวตัดสินคุณภาพบริการว่า
สูงหรือตํ่า ในการวัดคุณภาพบริการ และการใช้แบบจําลองน้ีจะเน้นหนักไปที่การบริการที่ลูกค้า
คาดหวัง และการบริการที่ลูกค้าคิดว่าได้รับ (Expected service-Perceived service gap : E-P) 
  ในการสร้างเคร่ืองมือ SERVQUAL ครั้งแรกน้ี ได้กําหนดปัจจัยคุณภาพบริการไว้ 10 ด้าน 
ดังน้ี คือ (พรวิทู โค้วคชาภรณ์. 2543: 15-16; อ้างอิงจาก Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 
1985: 47-48; Zeithaml; Parasuraman; & Berry. 1990) 
 1. ส่วนที่สัมผัสได้ (Tangibles) คือ ลักษณะที่ปรากฏให้เห็น หรือสิ่งที่จับต้องได้ เช่น วัสดุ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานที่ บุคคล ฯลฯ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการท่ีได้รับ
ปากไว้อย่างมีคุณภาพและถูกต้อง แม่นยํา 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและให้บริการผู้ใช้หรือ
ลูกค้าอย่างทันท่วงที 

4. ความสามารถ (Competence) คือ ทักษะและความรู้ในการให้บริการ 
5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความสุภาพ ความน่าเคารพของผู้ให้บริการ 
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6. ความน่าศรัทธา (Credibility) คือ คุณค่าที่ควรค่าแก่ความเช่ือถือ บริการที่ซื่อสัตย์ไว้ใจได้ 
  7. ความปลอดภัย (Security) คือ ปลอดภัยจากสถานการณ์ที่มีความเส่ียง 

8. การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ความสะดวกที่จะนํามาให้บริการ 
9. การสื่อสาร (Communication) คือ การให้ความรู้ หรือข่าวสารแก่ลูกค้าในรูปแบบที่

ลูกค้าเข้าใจได้ตลอดจนถึงการรับฟังลูกค้า 
10. ความเข้าใจลูกค้า (Understanding the customer) คือ ความพยายามที่จะรู้ถึง

ความต้องการของลูกค้า 
ในปี ค.ศ. 1990 ได้มีการพัฒนาปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการจาก 10 ด้าน ให้เหลือเพียง 5

ด้าน ดังน้ี 
1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพของส่ิงอํานวยความสะดวกต่าง ๆ 

ได้แก่ เคร่ืองมือ บุคลากร และอุปกรณ์สื่อสาร 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการปฏิบัติ และให้บริการอย่างถูกต้อง

และวางใจได้ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความต้ังใจท่ีจะช่วยเหลือผู้ใช้ และความรู้สึก

พร้อมที่จะให้บริการ 
4. ความเช่ือมั่น (Assurance) คือ ความรู้ และมนุษยสัมพันธ์ของผู้ให้บริการที่แสดงออก ทําให้

ผู้ใช้บริการมีความเช่ือมั่นในบริการที่ได้รับ (เป็นการรวมปัจจัยด้านความสามารถความมีมารยาท 
ความน่าศรัทธา ความปลอดภัย การสื่อสาร เข้าด้วยกัน) 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่และความสนใจที่ผู้ให้บริการมีต่อ
ผู้ใช้บริการ (เป็นการรวมปัจจัยด้านการเข้าถึงบริการและความเข้าใจลูกค้า เข้าด้วยกัน) 

อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเยลของนิเทคกิ และ
เฮอร์นอน (Nitecki; & Hernon, 2000) พบว่า ปัจจัยกําหนดคุณภาพทั้ง 5 ด้านของ SERVQUAL ไม่
ครอบคลุมกับบริการของห้องสมุดในทุกประเด็น เช่น ผู้ตอบแบบสอบถามบางคนให้ข้อสังเกตว่า ไม่มี
คําถามข้อใดเลยที่ครอบคลุมในเรื่องความกว้าง / ความลึก / และสาระของมวลทรัพยากรห้องสมุด 
บางคนให้ข้อสังเกตว่าเขาไม่เห็นความแตกต่างระหว่างคําถามในหลาย ๆ ข้อของแบบสํารวจ ผู้วิจัยจึง
สรุปว่า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือที่ใช้วัดความคาดหวังของผู้ใช้ได้ แม้ว่าจะมีข้อจํากัดหลายประการ 
แต่ไม่ใช่เคร่ืองมือที่จะใช้วัดความพึงพอใจของผู้ใช้ และคุณลักษณะเด่นของ SERVQUAL ที่ใช้คะแนน
ของช่องว่างระหว่างความคาดหวังซึ่งเป็นอุดมคติ กับการให้บริการตามความเป็นจริงน้ี นับว่าเป็น
มาตรวัดที่มีความหมายย่ิงต่อคุณภาพบริการที่จัดให้กับผู้ใช้ 

นอกจากน้ีจากการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดของมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม
(Texas A&M University :TAMU Library) โดยใช้ SERVQUAL ใน ค.ศ. 1995, 1997 และ 1999 
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พบว่ามีปัจจัยเกี่ยวกับบริการของห้องสมุด 3 ด้านที่ผิดแผกไปจาก SERVQUAL คือ (นายิกา เดิดขุนทด, 
2549) 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) เน้นในเร่ืองความสะดวกสบายทางกายภาพ เครื่องมือ/อุปกรณ์ 
บุคลิกภาพของบุคลากร รวมท้ังเคร่ืองมือที่ใช้ในการสื่อสาร 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เน้นในเรื่องความสามารถในการให้บริการได้ตามท่ีสัญญาไว้ 
เป็นที่ไว้วางใจได้ และถูกต้องแม่นยํา 

3. ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of library service) เป็นมิติที่ผสมผสานประเด็นเชิงเจตคติ
ด้านบริการของห้องสมุดในเรื่องการตอบสนอง (Responsiveness) ความเช่ือมั่น (Assurance) และ
ความเอาใจใส่ (Empathy) 

ดังน้ัน เพ่ือให้ได้เคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดที่มีประสิทธิภาพ สมาคมห้องสมุด 
เพ่ือการวิจัย (Association of Research Libraries : ARL) จึงเห็นชอบให้มีการพัฒนาเคร่ืองมือ
ขึ้นมาใหม่เพ่ือให้ห้องสมุดวิจัยที่เป็นสมาชิกได้นําไปใช้ประโยชน์ในการประเมินคุณภาพบริการด้าน
การจัดส่งเอกสารให้แก่ส่วนงานต่าง ๆ ของตน ข้อริเร่ิมน้ีได้รับการตอบรับเป็นอย่างดีจากห้องสมุด
สมาชิกและส่วนงานบริการต่าง ๆ (นายิกา เดิดขุนทด, 2549 อ้างอิงจาก Cook; Heath; & 
Thompson.2001: 148-149) 

จากข้อริเร่ิมดังกล่าว ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม จึงได้เสนอประสบการณ์ที่ได้
ทดลองใช้ SERVQUAL รวมทั้งโครงสร้างพ้ืนฐานของเคร่ืองมือที่ได้มีการปรับปรุงขึ้นใหม่เพ่ือใช้เป็น
เครื่องมือประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดโดยใช้ SERVQUAL เป็นฐาน ต่อสมาชิกสมาคมห้องสมุด
เพ่ือการวิจัย และยังได้นําเสนอโครงสร้างพ้ืนฐานทางโทรคมนาคมที่สามารถรองรับการทดลองโดย
ผ่านทางเว็บ เมื่อข้อเสนอได้รับการเห็นชอบ สมาคมห้องสมุดเพ่ือการวิจัยและมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอ
แอนด์เอ็ม จึงได้ร่วมมือกันพัฒนาเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดข้ึนใหม่ และให้ช่ือว่า
LibQUAL+TM 

4.2 LibQUAL+TM 
     การพัฒนา LibQUAL+TM ในระยะแรกเร่ิมขึ้นในปี ค.ศ. 1999 และสิ้นสุดในปี ค.ศ. 

2003 ซึ่งสามารถสรุปพัฒนาการของ LibQUAL+TM  ได้ดังน้ี (นายิกา เดิดขุนทด. 2549,  สุพัฒน์ ส่องแสง
จันทร์. 2547) 

 4.2.1 เร่ิมต้นการสํารวจ ค.ศ. 1999-2000โครงการพัฒนา LibQUAL+TM เร่ิมต้นในเดือน
ตุลาคม ค.ศ. 1999 เพ่ือกําหนดโครงสร้างพ้ืนฐานของ LibQUAL+TM โดยใช้ SERVQUAL เป็นฐาน 
และได้คัดเลือกห้องสมุดสมาชิกของสมาคมห้องสมุดเพ่ือการวิจัยที่สนใจเข้าร่วมโครงการ 13 แห่ง 
เพ่ือร่วมประชุมวางแผนในเดือนมกราคม ค.ศ. 2000 การวางโครงสร้างพ้ืนฐานของเคร่ืองมือใหม่น้ีได้
เสร็จสิ้นในช่วงฤดูหนาว จากนั้นจึงได้ออกแบบสํารวจ และรวบรวมข้อมูลในเดือนเมษายน ค.ศ. 2000 
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ซึ่งเป็นช่วงฤดูใบไม้ผลิการสํารวจคร้ังแรกใช้ข้อคําถาม จํานวน 41 ข้อ ซึ่งเป็นคําถามที่ใช้ใน 
SERVQUAL22 ข้อ รวมกับคําถามที่สร้างเพ่ิมขึ้นมาใหม่อีก 19 ข้อ ที่ได้มาจากการวิจัยเชิงคุณภาพ 
โดยการสัมภาษณ์ตัวแทนผู้ใช้ห้องสมุด ได้แก่ อาจารย์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรีในมหาวิทยาลัย 9 แห่ง จํานวน 68 คน และได้ออกแบบสํารวจไว้บนเว็บเพจ ผู้ตอบ
แบบสํารวจในมหาวิทยาลัยแต่ละแห่งที่เข้าร่วมโครงการจะใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจาก E-mail ของ 
อาจารย์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และนักศึกษาระดับปริญญาตรี การสํารวจคร้ังแรกมีผู้ตอบแบบ
สํารวจ จํานวน 4,407 คน 

โครงสร้างพ้ืนฐานของ LibQUAL+TM ปี ค.ศ. 2000 มีปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการ 5 ปัจจัย 
คือ 

 1) ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of service) ครอบคลุมปัจจัยของ SERVQUAL 3 
ด้าน คือ ความเช่ือม่ัน ความเอาใจใส่ และการตอบสนอง 

 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นปัจจัยที่สําคัญในด้านสภาพแวดล้อมของห้องสมุด
เช่นเดียวกับปัจจัยของ SERVQUAL 

 3) ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as place) เป็นปัจจัยที่สะท้อนภาพลักษณ์ของ
ปัจจัยที่สัมผัสได้ของ SERVQUAL 

 4) บริการด้านทรัพยากร (Provision of physical collection) เป็นมิติที่สะท้อน
ภาพลักษณ์ของปัจจัยด้านที่สัมผัสได้ของ SERVQUAL เช่นเดียวกัน 

 5) การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to information) เป็นปัจจัยที่ได้จากการ
สัมภาษณ์ผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับการสนับสนุนด้านทรัพยากรสารสนเทศ คือ การมีทรัพยากร 
สารสนเทศที่หลากหลาย (Complehensive collection) 

 4.2.2 การสํารวจ ค.ศ. 2001 
           เป็นการสํารวจต่อเน่ืองจากปีแรกโดยสมาคมห้องสมุดเพ่ือการวิจัยและห้องสมุด

มหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม ได้รับทุนสนับสนุนจาก U.S. Department of Education’s 
Fund forthe Improvement of Pastsecondary Education (FIPSE) ในการปรับปรุงเคร่ืองมือ
และขยายโครงการให้กว้างขวาง โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากห้องสมุดที่เข้าร่วมโครงการเพ่ิมข้ึนและ
หลากหลายประเภท ในปีน้ีเองที่โครงการน้ีใช้ช่ืออย่างเป็นทางการว่า LibQUAL+TM ผลของการ
สํารวจในปีแรกได้นํามาวิเคราะห์และดําเนินการปรับปรุงแบบสํารวจในช่วงเดือนมกราคม-กุมภาพันธ์ 
ค.ศ. 2001 โดยได้เพ่ิมข้อคําถามจาก 41 ข้อ เป็น 56 ข้อ ประกอบด้วยปัจจัยที่ปรับปรุงใหม่ 5 ปัจจัย 
ดังน้ี 

 1) ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of service) 
 2) ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as place) 
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 3) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 4) ความเช่ือม่ันในตนเอง (Self reliance) 
 5) การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to Information) 
การเก็บรวบรวมข้อมูลกระทําในช่วงฤดูใบไม้ผลิและเสร็จสิ้นในต้นเดือนพฤษภาคม ค.ศ. 

2001 มีผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 20,416 คน จากมหาวิทยาลัย 43 แห่งในสหรัฐอเมริกาและ
แคนาดา รวมท้ังห้องสมุดที่ไม่ได้เป็นสมาชิกของสมาคมห้องสมุดเพ่ือการวิจัย โครงการได้นําเสนอผล
การวิเคราะห์ข้อมูลให้กับมหาวิทยาลัยที่เข้าร่วมโครงการ และนําเสนอต่อที่ประชุมของสมาคม
ห้องสมุดอเมริกันในช่วงเดือนมิถุนายน ค.ศ. 2001 และที่ประชุมได้เสนอให้ปรับปรุงการบริหาร
โครงการน้ี โดยต้ังเป็นทีม LibQUAL+TM ขึ้น 

 4.2.3 การสํารวจ ค.ศ. 2002 
           ภายหลังการประชุมสมาคมห้องสมุดอเมริกัน ในช่วงฤดูร้อน ค.ศ. 2001 ทีมสํารวจ

ของโครงการได้เชิญชวนผู้เข้าร่วมโครงการเพ่ือทําการวิจัยต่อในปี ค.ศ. 2002 ในคร้ังน้ีมีภาคีสมาชิก 2 
กลุ่มเข้าร่วมด้วย คือ OhioLINK จํานวนมากกว่า 50 แห่ง และจากกลุ่มภาคีสมาชิกห้องสมุด
มหาวิทยาลัย วิทยาลัย วิทยาลัยชุมชน และห้องสมุดแห่งรัฐโอไฮโอ จํานวน 78 แห่ง และอีก 40 แห่ง 
จากสมาคมห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ (Association of Academic 
Health Sciences Libraries : AAHSL) 

จากผลของการสํารวจและการวิเคราะห์ข้อมูลใน ค.ศ. 2001 ทําให้ได้ข้อสมมติฐานใหม่
สําหรับแบบสํารวจ ค.ศ. 2002 กล่าวคือ มีข้อทดสอบ 25 ข้อ และปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการที่เกิด 
จากการรับรู้ของผู้ใช้ 4 ปัจจัย ประกอบด้วย 

 1) ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of service) เป็นการรับรู้เกี่ยวกับการตอบสนอง
(Responsiveness) ความเช่ือมั่น (Assurance) การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) และความน่าเช่ือถือ
(Reliability) ซึ่งเป็นมิติด้านความเป็นมนุษย์ที่เก่ียวกับบริการของห้องสมุด 

 2) ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as place) เป็นการรับรู้เกี่ยวกับสภาพการเป็น
ศูนย์กลางของชีวิตปัญญาชนในสถาบันการศึกษา แต่อาจจะไม่จําเป็นถ้าความสะดวกสบายของ
สถาบันการศึกษานั้น ๆ มีความเพียงพอ 

 3) การควบคุมด้วยตนเอง (Personal control) เป็นการรับรู้เกี่ยวกับความสามารถใน
การนําไปสู่การเข้าถึงสารสนเทศท่ีเป็นสากลท้ังในรูปทั่วไปและสารสนเทศเฉพาะด้านโดยผ่านเว็บ 

 4) การเข้าถึงสารสนเทศ (Information access) เป็นการรับรู้เกี่ยวกับความเพียบพร้อม
ในการเข้าถึงสารสนเทศท่ีมีความหมาย ไม่ว่าจะเป็นด้านรูปแบบ สถานที่ เวลาที่ต้องการและ
ทรัพยากรท่ีหลากหลาย 
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การสํารวจเร่ิมในช่วงต้นเดือนมีนาคมและสิ้นสุดตอนปลายเดือนพฤษภาคม โดยใช้วิธีการ
ผ่านเว็บเช่นเดิม มีการส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยการสุ่มเพ่ือเชิญชวนผู้สนใจเข้าร่วมการวิจัย ซึ่ง
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์น้ีจะโยงไปยัง URL ของแบบสํารวจ มีผู้เข้าร่วมโครงการ จํานวน 78,863 คน 
จากห้องสมุด 164 แห่ง 

 4.2.4 การสํารวจ ค.ศ. 2003 
           การสํารวจในครั้งน้ียังคงดําเนินการเช่นเดียวกับกําหนดการเดิมของปีที่ผ่านมาโดย

ได้จัดทํา LibQUAL+TM เป็นฉบับภาษาอังกฤษอเมริกัน ฉบับภาษาอังกฤษ และฉบับภาษาฝรั่งเศส 
และปรับปรุงแบบทดสอบเหลือ 22 ข้อ มีปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการ 3 ปัจจัย ประกอบด้วย 

 1) ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of service) ครอบคลุมการรับรู้เกี่ยวกับความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือม่ัน และความเอาใจใส่ 

 2) ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as place) ครอบคลุมการรับรู้เกี่ยวกับด้านการ
ให้ความสําคัญด้านสถานที่ สัญลักษณ์ต่าง ๆ และความปลอดภัย 

 3) การควบคุมสารสนเทศ (Information control) ครอบคลุมการรับรู้เก่ียวกับ
ขอบเขตเน้ือหา ความทันสมัย ความสะดวกในการเข้าใช้ ความสะดวกและง่ายในการนําส่งสารสนเทศ 
และเคร่ืองมือเทคโนโลยีที่ทันสมัย ผลการสํารวจได้นําเสนอเป็นทางการในปี ค.ศ. 2004 มีผู้เข้าร่วม
โครงการ จํานวน 128,958 คน จากสถาบันต่าง ๆ 308 แห่ง ในสหรัฐอเมริกา แคนาดา สหราช
อาณาจักร และเนเธอร์แลนด์ 

ลักษณะแบบสํารวจ LibQUAL+TM 2003 เป็นแบบมาตรประมาณค่า 9 ระดับในแต่ละข้อ
คําถาม แบ่งป็น 3 คอลัมน์ของระดับบริการ คือ 

 1) ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-acceptable service level) คือ ระดับ
บริการที่ไม่น่าพึงพอใจแต่ผู้ใช้พอที่จะยอมรับได้ 

 2) ระดับบริการท่ีต้องการ (Desired service level) คือ ระดับบริการท่ีผู้ใช้คาดหวังว่า
จะได้รับ 

 3) ระดับบริการท่ีได้รับจริง (Perceived service level) คือ ระดับบริการตามความ
เป็นจริงที่ผู้ใช้ได้รับ 

สําหรับช่องสุดท้ายของแบบสํารวจกําหนดไว้ให้สําหรับผู้ที่ไม่ประสงค์จะแสดงความคิดเห็น
หรือไม่ตอบ (No Answer) ก็สามารถเลือกตอบในช่องน้ีได้ 
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ตารางที่ 2 ตัวอย่างรูปแบบแบบสํารวจ LibQUAL+TM  

 

เม่ือท่านใช้บรกิารของ
ห้องสมุด ท่านพบว่า... 

ระดับบริการ
ตํ่าสุดที่ยอมรบัได้

ระดับบริการ 
ที่ต้องการ 

ระดับบริการ 
ที่ได้รับจริง 

ไม่มี
ความเห็น 

ตํ่า สูง ตํ่า สูง ตํ่า สูง  
1. บุคลากรห้องสมุดมี
ความเต็มใจทีจ่ะ
ช่วยเหลือผู้ใช้ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9  
    

2. พ้ืนที่ให้บริการภายใน
ห้องสมุด ส่งเสริมในด้าน
การศึกษาค้นคว้า 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9  

 
 4.2.5 LibQUAL+TM  ปี ค.ศ. 2006 
           LibQUAL+TM ยังคงพัฒนาต่อไปไม่หยุดน่ิง ดังจะเห็นได้จากการสํารวจในปี ค.ศ. 

2006 โครงการ LibQUAL+TM ได้ปรับปรุงแบบสํารวจใหม่ ซึ่งไม่เหมือนกับปีที่ผ่านมา ประกอบด้วย
แบบสอบถาม 2 ส่วน ดังน้ี 

       ส่วนที่ 1 เป็นหน้าหลักของแบบสํารวจ ประกอบด้วยข้อคําถามหลัก 22 ข้อ
ประกอบด้วยปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการ 3 ปัจจัย คือ การควบคุมสารสนเทศ (Information 
control) มีข้อคําถาม 8 ข้อ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of service) มีข้อคําถาม 9 ข้อ และ
ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as place) มีข้อคําถาม 5 ข้อ เป็นแบบมาตรประมาณค่า 9 ระดับ 
แบ่งเป็น 3คอลัมน์ของระดับบริการ คือ ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และ
ระดับบริการที่ได้รับจริง และห้องสมุดแต่ละแห่งสามารถเพิ่มข้อคําถามพิเศษเฉพาะสําหรับห้องสมุด
แต่ละแห่งตามต้องการ ได้อีก 5 ข้อ รวมแล้วไม่เกิน 27 ข้อ 
    ส่วนที่ 2 เป็นส่วนประกอบของแบบสํารวจ ซึ่งเป็นส่วนที่ขอบคุณผู้ตอบแบบสํารวจ 
และได้ทําการเช่ือมโยงไปยังโฮมเพจของ LibQUAL+TM รวมถึงมีที่อยู่ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของ
ผู้ดูแลเว็บสํารวจของห้องสมุดLibQUAL+TM มีการปรับปรุงพัฒนาแบบสํารวจอย่างต่อเน่ืองทุกปี
นับต้ังแต่ปี ค.ศ. 1999 ซึ่งเป็นปีเริ่มต้นโครงการจนถึงปี ค.ศ. 2006 ปัจจุบันเครื่องมือน้ีเป็นที่นิยมใช้
เพ่ือประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดอย่างกว้างขวาง โดยเฉพาะในวงการห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา
ทั้งในสหรัฐอเมริกาแคนาดา สหราชอาณาจักร ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ และประเทศอ่ืน ๆ ในยุโรป 
      4.2.6 การอธิบายผลการประเมินโดยใช้ LibQUAL+TM เป็นการอธิบายจากค่าเฉลี่ยของ
ระดับบริการ 3 ระดับ คือ ระดับขั้นตํ่าของบริการที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และระดับ
บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริง โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
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1) ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-acceptable service level)  
หมายถึง ความรู้สึกของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดที่ไม่ดี หรือไม่เป็นที่พึงพอใจ แต่
ก็สามารถยอมรับได้ 

2) ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายถึง (Desired  level  of  service)   
ความต้องการ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการท่ีคาดหวังเก่ียวกับคุณภาพบริการของห้องสมุดว่าสมควรจะ
ได้รับ โดยเช่ือมั่นว่าห้องสมุดสามารถให้บริการได้ 

3) ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived level of service) หมายถึง ระดับบริการ 
ตามความเป็นจริงที่ผู้ใช้บริการได้รับ หมายถึง ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเก่ียวกับคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดที่ได้รับตามสภาพที่เป็นจริง โดยการติดต่อขอใช้ การมองเห็น การสัมผัส และรู้สึกได้ 

จากข้อมูลที่ได้จากการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยใช้ LibQUAL+TM  การตรวจสอบ
คุณภาพบริการท่ีห้องสมุดจัดให้กับผู้ใช้บริการ จะพิจารณาจากช่องว่างหรือขอบเขตที่เกิดข้ึนระหว่าง
ระดับบริการต่างๆ ซึ่งช่องว่างหรือขอบเขตจะช้ีให้เห็นถึงคุณภาพบริการ ดังน้ี 

1) ขอบเขตการยอมรับ (Zone  of  tolerance)  หมายถึง  ช่องของระดับบริการ 
ที่อยู่ระหว่างระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้และระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงเป็นรายข้อ
รายปัจจัย โดยฮิลล์ (Hill. 2000 อ้างถึงเกวลี จันทร์ต๊ะมา. 2549) กล่าวว่า เป็นขอบเขตที่ผู้ใช้ยอมรับ
และเต็มใจที่จะยอมรับในบริการท่ีหลากหลาย ซึ่งสามารถแปลความหมายได้ 2 นัย คือ 
  กรณีที่ระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับ แสดงว่าคุณภาพ
บริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ แต่หากอยู่ตํ่ากว่าขอบเขตของการยอมรับแสดงว่า
บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงนั้น ยังไม่ตรงกับความต้องการ และหากระดับบริการที่ได้รับจริงน้ันอยู่เหนือกว่า
ขอบเขตการยอมรับ แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้พึงพอใจกับบริการท่ีได้รับ เพราะเป็นบริการที่อยู่เหนือระดับ
ความต้องการ 
   ถ้าช่วงของขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะกว้าง หมายถึง ผู้ใช้สามารถยอมรับ
หรือเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของห้องสมุดได้มาก ซึ่งเป็นลักษณะความยืดหยุ่นทางความคิดใน
การรับบริการของผู้ใช้จากห้องสมุดโดยเปิดโอกาสให้ห้องสมุดได้มีการปรับปรุงหรือพัฒนาบริการให้ดี
ย่ิงขึ้น หากช่วงขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะแคบ หมายถึง ผู้ใช้ให้ความสําคัญกับบริการของ
ห้องสมุดน้ันเป็นพิเศษ สามารถยอมรับหรือเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของห้องสมุดได้น้อย โดยผู้ใช้
อาจจะมีความมั่นใจว่าห้องสมุดสามารถเตรียมการบริการให้ตรงตามที่ต้องการได้ ดังน้ัน ห้องสมุดต้อง
ให้ความเอาใจใส่ต่อบริการเหล่าน้ันเป็นพิเศษและเป็นสัญญาณที่เตือนให้ห้องสมุดได้ทราบว่าผู้ใช้มี
ความคาดหวังต่อบริการน้ันๆเป็นอย่างมากว่าห้องสมุดจะสามารถให้บริการที่ตอบสนองความต้องการ
ของตนได้ ดังภาพประกอบที่ 2 
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ระดับบริการที่ต้องการ

ระดับบริการที่ได้รับจริง

ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้

ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

ขอบเขตของการยอมรับ 
(Zone of tolerance) 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบท่ี 2 แสดงขอบเขตของการยอมรับ 
 

2) ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ (Adequacy gap) หมายถึง ช่วงของบริการที่อยู่ 
ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริงและระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แสดงเป็นรายข้อ และรายปัจจัย 
ซึ่งสามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทน้ีออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
      2.1) ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก (Adequacy gap positive) หมายถึง 
ช่วงของบริการท่ีเพียงพออยู่เหนือกว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการท่ี
คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความ
ต้องการหรือใกล้เคียงคาดหวังไว้  ลักษณะของช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก  ย่ิงกว้างเท่าไหร่ 
ย่ิงดีต่อห้องสมุด เน่ืองจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับตําแหน่งของระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะ
ได้รับ หมายความว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับน้ันเกือบตรงกับความต้องการหรือตรงกับที่คาดหวังไว้ หาก
ได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงให้มีคุณภาพสูงข้ึนอีกก็จะถึงระดับบริการที่ผู้ใช้ต้องการ 
  2.2) ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงลบ (Adequacy gap negative) 
หมายถึง ช่วงของบริการที่พอเพียงอยู่ตํ่ากว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ โดย เบลลันติ และคน
อ่ืนๆ (Bellanti, et al. 2004 อ้างถึงเกวลี จันทร์ต๊ะมา. 2549) อธิบายว่าช่องว่างประเภทน้ีหากมี
ความกว้างมากเท่าไหร่ยิ่งแสดงถึงความขัดแย้งระหว่างระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ และระดับ
บริการที่ได้รับจริง แสดงว่าห้องสมุดจะต้องพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขบริการนั้นๆอย่างเร่งด่วน ดังน้ัน 
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ระดับบริการที่ต้องการ

ระดับบริการที่ได้รับจริง 

ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ 

ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงลบ 
(Adequacy gap negative) 

ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก 
(Adequacy gap positive) 

ระดับบริการที่ได้รับจริง 

ลักษณะของช่องว่างประเภทน้ีหากแคบเท่าไหร่ย่ิงดีต่อห้องสมุด แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดน้ัน
ควรจะได้รับการพิจารณาปรับปรุงแก้ไข 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบท่ี 3 แสดงช่องว่างของบริการที่เพียงพอ 

 
3) ช่องว่างของบริการระดับสูง (Superiority gap) หมายถึง ช่วงของระดับบริการ 

ที่อยู่ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริงและระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงเป็นรายข้อ และราย
ปัจจัย ซึ่งสามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทน้ีออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  3.1) ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก (Superiority gap positive) หมายถึง 
ช่องของบริการระดับสูงอยู่เหนือกว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ซึ่งหมายถึงคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเย่ียม   ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก 
ย่ิงกว้างเท่าไหร่ย่ิงดีต่อห้องสมุด เน่ืองจากว่าถ้าระดับบริการที่ได้รับจริงย่ิงอยู่ห่างกับตําแหน่งของ
ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายความว่า ผู้ใช้ได้รับบริการนั้นๆที่เหนือความต้องการหรือ
เหนือความคาดหวังไว้เป็นอย่างมาก 
   3.2) ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบ (Superiority gap negative) หมายถึง ช่วง
ของบริการะดับสูงอยู่ตํ่ากว่าระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ หมายถึง คุณภาพบริการของห้องสมุด
อยู่ในเกณฑ์ดี ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบย่ิงแคบเท่าไหร่ย่ิงดีต่อห้องสมุด 
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ระดับบริการที่ต้องการ 

ระดับบริการที่ได้รับจริง 

ระดับบริการที่ได้รับจริง 

ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

ช่องว่างระหว่างระดับบริการท่ีได้รับจริง
กับระดับบริการที่ต้องการเชิงบวก 

(Superiority gap positive) 

ช่องว่างระหว่างระดับบริการท่ีได้รับจริง 
กับระดับบริการที่ต้องการเชิงลบ 
(Superiority gap negative) 

ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้

เน่ืองจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับตําแหน่งของระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ 
หมายความว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับน้ันเกือบตรงกับความต้องการหรือเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หาก
ได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงก็จะถึงระกับบริการที่ผู้ใช้ต้องการ 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 4 แสดงช่องว่างของบริการระดับสูง 

 
5. สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
  สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Office of Academic Resource and 
Information Technology) เร่ิมดําเนินการจัดต้ังเป็นโครงการจัดต้ังสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2548 ต่อมาเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน พ.ศ. 2549 จึงได้มี
กฎกระทรวง จัดต้ังส่วนราชการใน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ให้เป็นสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในช่วง ปี 2554 – 2557 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร กําหนดทิศ
ทางการพัฒนาด้าน ICT จากแผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร พ.ศ. 2554–2557 คือการพัฒนา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ให้เป็นสังคมแห่งการเรียนรู้ (Learning Society) โดยใช้ 
ICT เป็นฐานในการบริการการศึกษาได้อย่างเต็มศักยภาพ มีจริยธรรม และมีสมรรถนะทาง ICT ตาม
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มาตรฐานสากล คือหมายถึง ผู้เรียน ผู้สอน บุคลากร ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
และประชาชนทั่วไป สามารถใช้ประโยชน์จาก ICT ในการเข้าถึงบริการทางการศึกษา ได้อย่างเต็ม
ศักยภาพ มีจริยธรรม และมีสมรรถนะทาง ICT ตามมาตรฐานสากล ก่อให้เกิดกระบวนการทางสังคม
ที่เก้ือหนุน ส่งเสริมให้บุคคลหรือสมาชิกในชุมชนและสังคมเกิดการเรียนรู้ โดยผ่านสื่อเทคโนโลยี
สารสนเทศ แหล่งเรียนรู้ องค์ความรู้ต่าง ๆ จนสามารถสร้างความรู้ ทักษะ มีระบบการจัดการความรู้ 
และระบบการเรียนรู้ที่ดี มีการถ่ายทอดความรู้ และแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันทุกภาคส่วนในสังคม ทํา
ให้เกิดพลังสร้างสรรค์และใช้ความรู้เป็นเครื่องมือ ในการเลือกและตัดสินใจเพ่ือแก้ปัญหาและพัฒนา
อย่างเหมาะสมทั้งทางด้านเศรษฐกิจสังคม และการเมือง 

วิสัยทัศน์ 
เป็นสังคมแห่งการเรียนรู้ โดยใช้ ICT เป็นฐานในการบริการการศึกษาอย่างเต็มศักยภาพ มี

จริยธรรมและมีสมรรถนะทาง ICT ตามมาตรฐานสากล 
พันธกิจ 
1. ใช้ ICT พัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพ การเรียนรู้ 
2. ใช้ ICT เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารการศึกษา 
3. ใช้ ICT เป็นกลไก ในการสร้างหลักธรรมาภิบาล 
4. ผลิตและพัฒนาคุณภาพผู้จบการศึกษาให้มีสมรรถนะทาง ICT 
5. จัดหาทรัพยากร ICT โดยใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม สอดคล้องกับภารกิจของมหาวิทยาลัย 
เป้าหมาย 
1. พัฒนาการเรียนรู้และการเรียนการสอน โดยใช้ ICT เป็นฐาน ที่ได้มาตรฐาน มีคุณภาพ

และประสิทธิภาพ 
2. พัฒนาการบริหารจัดการและการให้บริการทางการศึกษา ให้เป็นการบริหารจัดการที่ใช้ 

ICT เป็นฐานอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
3. ผลิตและพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้มีสมรรถนะทาง ICT ที่มีคุณภาพ สอดคล้องกับการ

พัฒนาประเทศ 
4. ใช้ ICT เพ่ือการเรียนรู้และการพัฒนาคุณภาพชีวิตอย่างต่อเน่ือง เป็นสังคมแห่งการเรียนรู้ 
ยุทธศาสตร์ 
ยุทธศาสตร์ที่ 1 : (e-Learning) การสร้างโอกาส เพ่ิมขีดความสามารถและยกระดับ

มาตรฐานการเรียนรู้ด้วยสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
ยุทธศาสตร์ที่ 2 : (e-Management) การเป็นผู้นําในการใช้ ICT เพ่ิมประสิทธิภาพการ

บริหารจัดการและการให้บริการทางการศึกษา 
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ยุทธศาสตร์ที่ 3 : (e-Manpower) การผลิตและพัฒนาคุณภาพผู้จบการศึกษาให้มีสมรรถนะ
ทาง ICT เพ่ือพัฒนาประเทศ 

 
โครงสร้างองค์การ 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบท่ี 5 โครงสร้างการบริหารงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักงานผู้อํานวยการ 

กลุ่มวิทยบริการ 

กลุ่มพัฒนานวัตกรรมและ 
เทคโนโลยีการศึกษา 

กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ 

กลุ่มเครือข่าย 
คอมพิวเตอร์ 

่

งานบริหารท่ัวไป 

* งานวิทยบริการ 
* งานห้องสมุด 
  - ห้องสมุดสาขาเทเวศร ์
 - ห้องสมุดสาขาโชติเวช 
 - ห้องสมุดสาขาพณิชยการพระนคร 
 - ห้องสมุดพระนครเหนอื 

* งานวิจัยและพัฒนาสื่อการศึกษา 
* งานผลิตส่ือโสตทัศน์ 
* งานผลิตส่ือคอมพิวเตอร์ 
* งานบริการทรัพยากรส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 

* งานพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
* งานศูนย์ข้อมูลสารสนเทศ 

* งานพัฒนาระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ 
   และการส่ือสาร 
* งานบริการคอมพิวเตอร์และระบบเครือข่าย 
* งานศูนย์การเรียนรู้ด้วยตนเอง 
    ศูนย์เทเวศร์ /ศนูย์โชติเวช / 
    ศูนย์พระนครเหนือ /ศูนย์พณิชยการพระนคร 
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5.1 ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
     ประวัติความเป็นมา 
     ห้องสมุดในสังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครเป็นกลุ่มห้องสมุดที่พัฒนามา 

จากห้องสมุดวิทยาเขตเดิมของสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล ซึ่งประกอบไปด้วยวิทยาเขต 5 แห่ง ดังน้ี 
1. ห้องสมุดสาขาเทเวศร์ พัฒนามาจากห้องสมุดวิทยาเขตเทเวศร์ 
2. ห้องสมุดสาขาโชติเวช พัฒนามาจากห้องสมุดวิทยาเขตโชติเวช 
3. ห้องสมุดสาขาพระนครเหนือ พัฒนามาจากห้องสมุดวิทยาเขตพระนครเหนือ 
4. ห้องสมุดสาขาพณิชยการพระนคร พัฒนามาจากห้องสมุดวิทยาเขตพณิชยการพระนคร 
5. ห้องสมุดสาขาชุมพรเขตอุดมศักด์ิ พัฒนามาจากห้องสมุดวิทยาเขตชุมพรเขตอุดมศักด์ิ 

     ในปี พ.ศ. 2552 เน่ืองจากวิทยาเขตชุมพรเขตอุดมศักด์ิซึ่งต้ังอยู่รั้วติดกันกับวิทยาเขต
พณิชยการพระนครได้กลายมาเป็นหน่วยงานที่อยู่ที่ต้ังบริเวณเดียวกัน เพราะได้มีการร้ือถอนร้ัว
ออกไป และมหาวิทยาลัยมีนโยบายให้ห้องสมุดสาขาชุมพรเขตอุดมศักด์ิ เข้าไปรวมกับห้องสมุดสาขา
พณิชยการพระนครเพ่ือความประหยัดทั้งงบประมาณ และบุคลากร โดยใช้ช่ือเดียวกันคือห้องสมุด
สาขาพณิชยการพระนคร ดังน้ันกลุ่มห้องสมุดในปัจจุบันจึงเหลือ 4 แห่ง ดังรายละเอียดต่อไปน้ี  
 

ตารางที่ 3 แสดงรายละเอียดที่ต้ังและคณะที่ให้บริการของห้องสมุดสาขา 

ช่ือห้องสมุด ที่ต้ัง คณะที่ให้บริการ 
ห้องสมุดสาขาเทเวศร์ 399 ถ. สามเสน แขวงวชิรพยาบาล 

เขตดุสิต กทม. 10300 โทรศัพท์ : 
0-2282-9009-15  
ต่อ 6798 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
  

ห้องสมุดสาขาโชติเวช 168 ถนนศรีอยุธยา  
แขวงวชิรพยาบาล เขตดุสิต 
กรุงเทพฯ 10300 
โทรศัพท ์: 0-2281-9756-8  
ต่อ 2309 

คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 
 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และ  

   การออกแบบ 
  

ห้องสมุดสาขาพระนครเหนือ 1381 ถ.พิบูลสงคราม แขวงบางซื่อ 
เขตบางซื่อ กทม. 10800  
โทรศัพท ์02 - 9132424  
ต่อ 134 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
  

ห้องสมุดสาขาพณิชยการ 
พระนคร 

86 ถ.พิษณุโลก แขวงสวนจิตรลดา 
เขตดุสิต กทม. 10300 
โทรศัพท ์: 0-2282-9101 

คณะบริหารธุรกิจ 
คณะศิลปศาสตร์ 

 คณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและ   
   ออกแบบแฟช่ัน  



46 
 

ตารางที่ 4 แสดงจํานวนทรัพยากรสารสนเทศและระยะเวลาที่ให้ยืมตามประเภทสมาชิก 
 

ประเภทสมาชิก 
จํานวนทรัพยากร

สารสนเทศ 
ระยะเวลา 

นักศึกษาปริญญาตรี 5 รายการ 7 วัน 
นักศึกษาสูงกว่าปริญญาตร ี 10 รายการ 14 วัน 
ผู้บริหารมหาวิทยาลัย 
อาจารย์ (ข้าราชการ) 
อาจารย์ (พนักงานมหาวิทยาลัย) 

15 รายการ 30 วัน 

ข้าราชการ  ลกูจ้างประจํา  
อาจารย์อัตราจ้าง อาจารย์พิเศษ  
พนักงานมหาวิทยาลัย พนักงาน
ราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย 
ลูกจ้างช่ัวคราว 

5 รายการ 7 วัน 

 
ตารางที่ 5 แสดงกําหนดระยะเวลาการให้บริการ 
 

ช่ือห้องสมุด วันจันทร์ - ศุกร์ วันเสาร์ วันอาทิตย์ หมายเหตุ 

ห้องสมุดสาขา
เทเวศร์  

8.30 – 18.30 น. 9.00 – 15.00 น. ปิดให้บริการ 

หยุดวันนักขัตฤกษ์ 
และ

วันหยุดราชการ
ประจําปี 

ห้องสมุดสาขา 
โชติเวช  

8.30 – 18.30 น. 9.00 – 15.00 น. 9.00 – 15.00 น. 

ห้องสมุดสาขา 
พระนครเหนือ  

8.30 – 18.30 น. 9.00 – 15.00 น. 9.00 – 15.00 น. 

ห้องสมุดสาขา
พณิชยการพระนคร  

8.30 – 18.30 น. 9.00 – 15.00 น. ปิดให้บริการ 

 
การให้บริการของห้องสมุด  
 ห้องสมุดทั้ง 4 สาขามีการบริการท่ีหลากหลาย ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการใน
หลายๆด้าน โดยมีการให้บริการ ดังน้ี 

1. บริการยืม – คืน ทรัพยากรสารสนเทศ 
2. บริการสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลห้องสมุด 
3. บริการสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลออนไลน์ 
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4. บริการวารสาร หนังสือพิมพ์ 
5. บริการวิทยานิพนธ์ / สารนิพนธ์ / งานวิจัย 
6. บริการโครงการ / แผนงานพิเศษ 
7. บริการสื่อโสตทัศน์ 
8. บริการตอบคําถามช่วยการค้นคว้า 
9. บริการนิทรรศการออนไลน์ 
10. บริการเสนอรายช่ือทรัพยากรสารสนเทศเข้าห้องสมุด 

ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด 
 ห้องสมุดทั้ง 4 สาขาให้บริการมรัพยากสารสนเทศทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ โดยมี 
รายละเอียด คือ หนังสือทั่วไปภาษาไทย 101,328 เล่ม, หนังสือทั่วไปภาษาต่างประเทศ 12,107 เล่ม, 
หนังสืออ้างอิงภาษาไทย 2,367 เล่ม, หนังสืออ้างอิงภาษาต่างประเทศ 427 เล่ม,นวนิยาย 2,629 เล่ม, 
เร่ืองสั้น 761 เล่ม, งานวิจัย 1,210 เล่ม, วิทยานิพนธ์/ปริญญานิพนธ์ 963 เล่ม, สารนิพนธ์ 234 เล่ม, 
โครงการ 1,629 เล่ม, แผนงานพิเศษ 906 เล่ม, ผลงานทางวิชาการ 124 เล่ม, CDB 2,911 ชุด และ 
VCD และ DVD สื่อการสอน 597 ชุด 

ในการวิเคราะห์เลขหมู่และทํารายการ ห้องสมุดทําการวิเคราะห์ตามระบบทศนิยมของดิวอ้ี 
ซึ่งแบ่งหมวดหมู่หนังสือออกเป็น 10 หมวด คือ 
    000 เบ็ตเตล็ดหรือความรู้ทั่วไป (Generalities)  
    100 ปรัชญา (Philosophy)  
    200 ศาสนา (Religion)  
    300 สังคมศาสตร์ (Social sciences)  
    400 ภาษาศาสตร์ (Language)  
    500 วิทยาศาสตร์ (Science)  
    600 วิทยาศาสตร์ประยุกต์ หรือเทคโนโลยี (Technology)  
    700 ศิลปกรรมและการบันเทิง (Arts and recreation)  
    800 วรรณคดี (Literature)  
    900 ประวัติศาสตร์และภูมิศาสตร์ (History and geography) 
  ในการค้นหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการ ผู้ใช้บริการสามารถค้นข้อมูลได้ที่ฐานข้อมูล
ทรัพยากรสารสนเทศห้องสมุด เข้าถึงได้ที่  http://library.rmutp.ac.th/     
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ฐานข้อมูลฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือการสืบค้น 
  ห้องสมุดทั้ง 4 สาขาให้บริการผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลัย โดยเป็น
ฐานข้อมูลที่สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา (สกอ.) บอกรับให้จํานวน 13 ฐานและที่มหาวิทยาลัย
บอกรับเองจํานวน 1 ฐาน โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
  ABI/INFORMComplete  
  เป็นฐานข้อมูลที่รวบรวมข้อมูลทาง ด้านธุรกิจ การโฆษณา การตลาด เศรษฐศาสตร์ การ
จัดการทรัพยากรมนุษย์ การเงิน ภาษี คอมพิวเตอร์ มากกว่า 1,100 รายช่ือ รวมถึงสารสนเทศของ
บริษัทต่างๆ อีกมากกว่า 60,000 บริษัท และสามารถสืบค้นบทความฉบับเต็มได้จากวารสารทั่วโลก
กว่า 800 รายช่ือ 
  ACMDigitalLibrary 
  เป็นฐานข้อมูลทางด้านคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ จากสิ่งพิมพ์ต่อเน่ือง จดหมาย
ข่าว และเอกสารในการประชุมวิชาการ ที่จัดทําโดย ACM (Association for Computing 
Machinery) ซึ่งเน้ือหาเอกสารประกอบด้วยข้อมูลที่สําคัญ เช่น รายการบรรณานุกรม สาระสังเขป 
article reviews และบทความฉบับเต็ม ให้ข้อมูลต้ังแต่ปี 1985 – ปัจจุบัน 
  IEEE/IET Electronic Library (IEL) 
  เป็นฐานข้อมูลที่รวบรวมสารสนเทศจาก 2 แหล่งข้อมูล คือ The Institute of Electrical 
and Electronics Engineers (IEEE) และ The Institution of Engineering and Technology 
(IET) ซึ่งใน IEL ประกอบด้วยเอกสารมากกว่า 2 ล้านจากสิ่งพิมพ์มากกว่า 12,000 ช่ือ 
  ProQuest Dissertation & Theses 
  เป็นฐานข้อมูลที่รวบรวมวิทยานิพนธ์ระดับปริญญาโทและปริญญาเอกของสถาบันการศึกษา
ที่ได้รับการรับรองจากประเทศสหรัฐอเมริกาและแคนาดารวมถึงบางสถาบันการศึกษาจากทวีปยุโรป 
ออสเตรเลีย เอเชีย และแอฟริกา มากกว่า 1,000 แห่ง ประกอบไปด้วยข้อมูลมากกว่า 2.4 ล้าน
ระเบียน 
  SpringerLink-Journal 
  เป็นฐานข้อมูล วารสารอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งผลิตโดย SpringerVerlag ครอบคลุมทางด้าน
วิทยาศาสตร์เทคโนโลยี และวิทยาศาสตร์สุขภาพ จํานวน 1,130 ช่ือ ต้ังแต่ปี 1997- ปัจจุบัน 
  Web of Science 
  เป็นฐานข้อมูลบรรณานุกรมและสาระสังเขปพร้อมการอ้างอิงและอ้างถึง ที่ครอบคลุม
สาขาวิชาหลักทั้งวิทยาศาสตร์ สังคมศาสตร์ และ มนุษย์ศาสตร์ จากวารสารประมาณ 9,200 รายช่ือ 
ให้ข้อมูลต้ังแต่ปี 2001-ปัจจุบัน 
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  American Chemical Society Journal 
  เป็นฐานข้อมูลที่รวบรวมบทความ และงานวิจัย จากวารสารทางด้านเคมีและวิทยาศาสตร์ที่
เก่ียวข้อง โดยรวบรวมจากวารสารทั้งที่พิมพ์เป็นรูปเล่ม วารสารอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 
Journals) ข้อมูลที่ได้จากการสืบค้นเป็นข้อมูล ฉบับเต็ม (Full text) และรูปภาพ (Image) ย้อนหลัง
ต้ังแต่ปี 1996 
  Academic Search Complete 
  ฐานข้อมูลสหสาขาวิชาที่มีขนาดใหญ่และดีที่สุด และครอบคลุมสาขาวิชาจํานวนมากที่สุด
ของโลกฐานข้อมูลหน่ึง ประกอบด้วยจํานวนวารสารที่มีข้อมูลฉบับเต็มมากกว่า 8,500 ช่ือเรื่อง 
ย้อนหลังไปต้ังแต่ปีค.ศ 1887 และครอบคลุมทุกสาขาวิชาการ ได้แก่ : มานุษยวิทยา, ดาราศาสตร์, 
ชีววิทยา, เคมี, วิศวกรรมโยธา, วิศวกรรมศาสตร์, การศึกษาชาติพันธ์ุ &วัฒนธรรม, ภูมิศาสตร์, 
กฎหมาย, วัสดุศาสตร์, คณิตศาสตร์, ดนตรี, เภสัชศาสตร์, ฟิสิกส์, จิตวิทยา, ศาสนาและเทววิทยา, 
สัตวแพทยศาสตร์, สตรีศึกษา, สัตววิทยาและสาขาอ่ืน ๆ (สามารถสืบค้นได้ที่ฐานข้อมูล EBSCO) 
  Communication & Mass Media Complete 
  เป็นฐานข้อมูลช้ันนําระดับโลก เพ่ืองานวิจัยที่มีคุณภาพที่เก่ียวข้องกับสาขาวิชาวารสาร
ศาสตร์ นิเทศศาสตร์ การสื่อสารมวลชนและภาษาศาสตร์ CMMC ประกอบด้วยเนื้อหาของ 
CommSearch (เดิมผลิตโดย the National Communication Association) และ Mass Media 
Articles Index (เดิมผลิตโดย Penn State) พร้อมกับวารสารอ่ืน ๆ อีกมากมายในสาขา
สื่อสารมวลชนและที่เก่ียวข้องอ่ืน ๆ เพ่ือการทางานวิจัย และเป็นข้อมูลในการอ้างอิง CMMC ยัง
ครอบคลุมดัชนีและบทคัดย่อของวารสารจานวนมากกว่า 820 ช่ือเรื่อง และข้อมูลฉบับเต็มจาก
วารสารจํานวนมากกว่า 500 ช่ือเรื่อง ข้อมูลย้อนหลังไปถึงปี ค.ศ.1915 CMMC รวบรวมคําศัพท์ด้าน
การสื่อสารจานวนมากมายและการเรียกดูข้อมูลอ้างอิงที่เข้าใจได้ง่าย นอกจากน้ี CMMC ยังรวบรวม
ประวัติผู้เขียนจานวนมากกว่า 5,400 โปรไฟล์ เพ่ือให้ข้อมูลเกี่ยวกับชีวประวัติและข้อมูลบรรณานุกรม
ที่ครอบคลุมมากที่สุด, อ้างถึงมากที่สุดและการสืบค้นที่พบบ่อยที่สุดสําหรับผู้เขียนในฐานข้อมูล 
(สามารถสืบค้นได้ที่ฐานข้อมูล EBSCO) 

Computers & Applied Sciences Complete 
เป็นฐานข้อมูลที่ครอบคลุมขอบเขตการวิจัยและการพัฒนาในสาขา วิทยาการคอมพิวเตอร์และ
วิทยาศาสตร์ ประยุกต์ CASS มีการจัดดัชนีและสาระสังเขปของวารสารเชิงวิชาการ สิ่งพิมพ์ โดยมือ
อาชีพ และแหล่งอ้างอิงอ่ืนๆ จากรายการทรัพยากรอันหลากหลายมากกว่า 2,000 รายการ 
นอกจากน้ี ยังให้บริการข้อมูลฉบับเต็มของวารสารอีกกว่า 950 ฉบับ (สามารถสืบค้นได้ที่ฐานข้อมูล 
EBSCO) 
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Education Research Complete 
เป็นฐานข้อมูลเฉพาะทางด้านการศึกษามีเน้ือหาครอบคลุม การศึกษาทั้งในและต่างประเทศ 

โดยให้ข้อมูลวารสารท้ังหมดมากกว่า 1,870 ช่ือเรื่อง เป็นวารสารฉบับเต็มมากกว่า 1,060 ช่ือเรื่อง ซึ่ง
รวบรวมสารสารหลัก (Core journals) ต้ังแต่ระดับอนุบาลไปจนถึงระดับการศึกษาขั้นสูง และรวมถึง
หนังสือ (Books and monographs) และงานวิจัยเฉพาะทางต่างๆ อีกมากมาย (สามารถสืบค้นได้ที่
ฐานข้อมูล EBSCO) 

H.W.Wilson 12 subjects 
ฐานข้อมูลบทความวารสารครอบคลุมสารสนเทศทุกสาขาวิชา ได้แก่ วิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

และเทคโนโลยีชีววิทยาและการเกษตร ศิลปะ ธุรกิจ การศึกษา มนุษยศาสตร์ กฎหมาย บรรณารักษ์
ศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ สังคมศาสตร์ และสาขาวิชาอ่ืนๆ เช่น เคมี ชีวะ ฟิสิกส์ ดาราศาสตร์ 
สิ่งแวดล้อม สัตว์ศาสตร์ และนันทนาการฯลฯ รายละเอียดข้อมูลมีบรรณานุกรม สาระสังเขปและ
เอกสารฉบับเต็ม ต้ังแต่ปี ค.ศ. 1995-ปัจจุบัน (สามารถสืบค้นได้ที่ฐานข้อมูล EBSCO) 

Science Direct 
ฐานข้อมูลที่คลอบคลุมบทความวารสารสาขาวิทยาศาสตร์ และการแพทย์ จํานวนกว่า 1,800 

ช่ือ ของสํานักพิมพ์ Elsevier Science , Academic Press และสํานักพิมพ์อ่ืนๆรวมท้ังวารสาร 
Reviews จํานวนกว่า 6.2 ล้านระเบียบสามารถเข้าใช้ฉบับเต็มได้เกือบทุกช่ือ ต้ังแต่ปี 1995 – 
ปัจจุบัน 

WGSN 
เป็นฐานข้อมูลที่มหาวิทยาลัยดําเนินการบอกรับเอง มีเน้ือหาครอบคลุมข้อมูลงานวิจัย

ทางด้านออกแบบแฟช่ัน สิ่งทอ และเทคโนโลยีเสื้อผ้า 
E-book  
หนังสือออนไลน์ที่ผสานฟังก์ชันที่เป็นประโยชน์เพ่ือการใช้งานอย่างง่ายของ EBSCOhost ทํา

ให้ eBooks on EBSCOhost สามารถตองสนองการใช้งานได้อย่างสะดวกสบาย อาทิ เช่น การเข้าถึง
เน้ือหาฉบับเต็มขั้นตอนการดาวน์โหลดอย่างง่ายดาย เข้ากันได้ดีกับคอมพิวเตอร์ทุกประเภทรวมท้ัง
อุปกรณ์พกพาทุกชนิด ,การ Download Offline ที่ผู้อ่านสามารถอ่าน eBooks ได้โดยไม่ต้องอาศัย
สัญญาณอินเตอร์เน็ต ,การจดบันทึก ,การพิมพ์,การอีเมล์,การทําอ้างอิง และอื่นๆ 

6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

6.1 งานวิจัยในต่างประเทศ 
ซีย์ ซีแมน และ โคเฮน (Seay Seaman; & Cohen. 1996: 464-490) ศึกษาปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการโดยวัดการรับรู้ของผู้ใช้บริการห้องสมุดวิทยาลัยชาร์ลเลสตัน แบบสอบถาม
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สร้างข้ึนจากการศึกษาของ แวน เฮ้าส์ วีล และ แม็คคูล (Van House; Weil; & McClure) ร่วมกับ
การใช้กรอบแนวคิดเรื่องปัจจัยบริการของ เบอร์รี่ ซีทธามล์ และ พาราสุรามาน ในปี ค.ศ. 1985 และ
จากคําแนะนําของผู้ใช้ในแบบสอบถามท้ังด้านบวกและด้านลบ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจโดยรวมต่อ
บริการของห้องสมุดวิทยาลัยชาร์ลเลสตัน โดยมีกลุ่มตัวอย่าง 1,464 คน เป็นนักศึกษาคณะ
มนุษยศาสตร์ร้อยละ 24 คณะวิทยาศาสตร์ร้อยละ 26 คณะวิทยาศาสตร์สังคมร้อยละ 26 และคณะอ่ืน ๆ 
ร้อยละ 24 ได้รับแบบสอบถามที่สมบูรณ์ 805 ฉบับ ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 2 ภาคการศึกษา 
คําถามในการสํารวจมี 3 ข้อ คือ 1) ความสําเร็จในการค้นหาหนังสือทําอย่างไร 2) ความง่ายในการใช้
ห้องสมุดวันน้ี 3) คําแนะนําอ่ืน ๆ ผลการศึกษาพบว่า 

- คําถามที่ 1 ประกอบด้วย 7 กิจกรรมที่ทําให้ประสบความสําเร็จในการค้นหาหนังสือ ได้แก่ 
ค้นหาหนังสือ (ร้อยละ 42) ทําการศึกษา (ร้อยละ 66) การค้นหาวรรณกรรมในปัจจุบัน (ร้อยละ 20) 
การค้นหาวรรณกรรมย้อนหลัง (ร้อยละ 35) การถามที่โต๊ะบริการ (ร้อยละ 24) การยืม (ร้อยละ 26) 
อัตราการคืนหนังสือ (ร้อยละ 26) กิจกรรมอ่ืน ๆ เช่น การใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เป็นต้น (ร้อยละ 44) 

- คําถามที่ 2 ความง่ายในการใช้ห้องสมุดวันนี้ คําตอบง่ายมากหรือค่อนข้างง่ายคิดเป็นร้อยละ 
85 คําตอบง่ายเพียงบางส่วนหรือไม่ง่ายคิดเป็นร้อยละ 3 แบบสอบถามท้ังหมด พบว่า ผู้ตอบพึงพอใจ
มากหรือค่อนข้างพึงพอใจในการแวะมาใช้บริการห้องสมุดคิดเป็นร้อยละ 77 

- คําถามที่ 3 เมื่อจัดกลุ่มคําแนะนําอ่ืน ๆ แบ่งได้เป็น 2 กลุ่ม คือ คําแนะนําทางบวก ร้อยละ 
45 คําแนะนําทางลบร้อยละ 55 และพบว่าคําแนะนําอยู่ในกลุ่มปัจจัยกําหนดคุณภาพด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ร้อยละ 32 เช่น ต้องการความเงียบ ต้องการความสะดวกสบาย เครื่องถ่ายเอกสารเสีย  
เป็นต้น  และผู้วิจัยได้พัฒนาปัจจัยคุณภาพการบริการของเบอร์รี่  ซีทธามล์ และพาราสุรามาน ในปี 
ค.ศ. 1985 ซึ่งมี 10 ด้าน เปลี่ยนแปลงเป็น 7 ด้าน เพ่ือใช้กับบริการของห้องสมุดประชาชน คือ ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมั่น การเข้าถึง การสื่อสาร ความปลอดภัยลักษณะทางกายภาพ 
จากกลุ่มตัวอย่าง 805 คน สามารถแบ่งประเภทของปัจจัยบริการได้ตามที่วิจัยกําหนด ผลการศึกษา
ยังพบว่าปัจจัยลักษณะทางกายภาพ เช่น วารสารที่เลือกไม่เหมาะสม ไม่มีหนังสือหรือวารสารที่
ต้องการ เป็นต้น และความน่าเช่ือถือ เป็นสิ่งสําคัญสําหรับผู้ใช้ห้องสมุดคิดเป็นร้อยละ 32 และร้อยละ 
31 ตามลําดับ 

โคลแมน; และคนอ่ืน ๆ (Coleman; et al. 1997: 237-251) ศึกษาการวัดคุณภาพการ
บริการจากการสํารวจบริการท่ีได้รับ และระดับความต้องการบริการจากห้องสมุดที่มหาวิทยาลัยเท็ก
ซัส-เอแอนด์เอ็ม (Texas A&M University : TAMU) กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา คือ บุคลากรของ
คณะ เจ้าหน้าที่ นักศึกษาที่สําเร็จการศึกษาและผู้ที่กําลังศึกษาอยู่ กลุ่มละ 125 คน ผู้ใช้ทั่วไป 25 คน 
รวมท้ังสิ้น 525 คน โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL วัดปัจจัยคุณภาพ 5 ด้าน โดยมีวัตถุประสงค์ คือ 
เพ่ืออธิบายคุณภาพการบริการห้องสมุด เพ่ือหาวิธีปรับปรุงคุณภาพ เพ่ือประเมินว่าปัจจัยคุณภาพ
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อะไรที่สําคัญที่สุดสําหรับผู้ใช้ห้องสมุด การศึกษาต้องการวัดการจัดการกับความคาดหวังของผู้ใช้ 
คําถามที่ใช้ในการวิจัยคือ  1) ผู้ใช้บริการจะทําให้คุณภาพบริการชัดเจนได้อย่างไร  2) คุณภาพ 
การบริการของห้องสมุดสามารถทําให้ดีขึ้นได้อย่างไร 3) ปัจจัยใดมีความสําคัญที่สุดต่อผู้ใช้ห้องสมุด
แบบสอบถามประกอบด้วย 2 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 มี 22 ข้อ แบ่งตามปัจจัยกําหนดคุณภาพ 5 ด้าน คือ 
ลักษณะทางกายภาย ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือม่ัน การเข้าถึงจิตใจ ส่วนน้ีให้ผู้ใช้บอก 
ถึงบริการที่ได้รับและความต้องการบริการที่ได้รับ ส่วนที่ 2 เป็นส่วนที่ให้ผู้ใช้ให้คะแนนโดยรวมของ
คุณภาพการบริการห้องสมุด ผลการศึกษาพบว่า 1) นักศึกษาตอบกลับมากที่สุด โดยเป็นผู้ที่สําเร็จ
การศึกษาแล้ว 67 คน ผู้ที่กําลังศึกษา 70 คน 2) ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ที่เคยใช้บริการห้องสมุด 
มาก่อนแล้วมากกว่าร้อยละ 83 เป็นนักศึกษาและบุคลากรของคณะที่มาห้องสมุดทุกสัปดาห์ประมาณ 
ร้อยละ 46.9 เป็นบุคลากรและผู้ใช้ทั่วไปที่มาห้องสมุดทุกเดือนคิดเป็นร้อยละ 63.6 และ 66.7
ตามลําดับ 3) ปัจจัยที่สําคัญที่สุดในการกําหนดคุณภาพ คือ ความน่าเช่ือถือ (ร้อยละ 26.7) อันดับ
ต่อมาได้แก่ การตอบสนอง (ร้อยละ 23.6) ความเช่ือม่ัน (ร้อยละ 18.8) ลักษณะทางกายภาพ (ร้อยละ
16.2) การเข้าถึงจิตใจ (ร้อยละ 14.8) 4) คําแนะนําจากผู้ใช้ห้องสมุดส่วนใหญ่ต่อความไม่พึงพอใจ
ห้องสมุด เช่น ความยากในการค้นหาแหล่งสารสนเทศ นโยบายการหมุนเวียน ความไม่เป็นมิตรของ
บุคลากร ค่าใช้จ่ายที่เสียใหกั้บบริการที่ซ้ํา ๆ กัน แหล่งทรัพยากรไม่ทันสมัย ช่ัวโมงการใช้บริการ 
ไม่เหมาะสม ความขาดแคลนเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์สารสนเทศ 

ธพิสา และ กามิน่ี (Thapisa; & Gamini, 1999: 373-383) ศึกษาถึงคุณภาพบริการห้องสมุด
ของมหาวิทยาลัยบอสวานา (Botswana University) ประเทศบอสวานา ที่ผู้ใช้ได้รับจริง โดยใช้
แบบสอบถามท่ีปรับจากเครื่องมือ SERVQUAL ประกอบด้วยคําถามจํานวน 44 ข้อ ครอบคลุมเกณฑ์
การประเมินคุณภาพ 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ ด้านการตอบสนองของบริการ 
ด้านความเช่ือมั่น ด้านการเข้าถึง ด้านการสื่อสาร และด้านลักษณะทางกายภาพ คําถามเป็นแบบ
มาตรประมาณค่า 5 ระดับ กลุ่มตัวอย่าง คือ อาจารย์และนักศึกษา จํานวน 400 คน จากห้องสมุด
คณะ จํานวน 5 คณะ คณะละ 50 คน จําแนกเป็นอาจารย์จํานวน 20 คน และนักศึกษาจํานวน 60 
คน โดยได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน 243 ชุด ผลการวิจัยพบว่า อาจารย์ได้รับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกว่านักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี และอาจารย์ในแต่ละ
คณะได้รับบริการจริงแตกต่างกัน ส่วนนักศึกษาระดับปริญญาตรีพบว่าได้รับบริการจริงสูงกว่า
นักศึกษาระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี 

ซอจ และ ปีเตอร์มาเน็ค (Snoj; & Petermanec, 2001: 314-321) ศึกษาความสําคัญและ
ระดับของคุณภาพบริการท่ีได้รับจริง ในห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ และห้องสมุดคณะบริหารธุรกิจ 
ของมหาวิทยาลัยมาริเบอร์ (Maribor University) ประเทศสโลเวเนีย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้ห้องสมุด
ซึ่งเป็นอาจารย์ นักศึกษา และบุคคลภายนอก จํานวน 393 คน โดยใช้แบบสอบถามจํานวน 45 ข้อ 
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ครอบคลุมองค์ประกอบของคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพด้านอุปกรณ์และ
ข้อมูล ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านบริการสารสนเทศ และด้านผู้ให้บริการ โดยใช้มาตรประมาณค่า 
5 ระดับ (Likert scale) ผลการวิจัยพบว่า ในองค์ประกอบด้านผู้ให้บริการ ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังในระดับมากที่สุด ได้แก่ ผู้ให้บริการมีความเช่ียวชาญความสามารถในการสื่อสารกับ
ผู้ใช้บริการ ความไว้วางใจ และการแสดงออกกับผู้ใช้ สําหรับองค์ประกอบ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
และด้านอุปกรณ์และข้อมูล ข้อที่ผู้ใช้มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด ได้แก่ จํานวนหนังสือมี
เพียงพอ ความสะดวกในการเข้าถึงตัวเล่มของหนังสือและวารสารทรัพยากรสารสนเทศมีความทันสมัย
และความสะดวกในการติดต่อสํารองหนังสือ สําหรับระดับที่ได้รับจริงพบว่า คุณภาพบริการท่ีผู้ใช้
ได้รับจริงในระดับมากที่สุดมี 3 ข้อ ได้แก่ ข้อมูลมีการเช่ือมต่อเครือข่ายกับห้องสมุดอ่ืน มีความสะดวก
ในการติดต่อกับผู้ให้บริการ และการสืบค้นข้อมูลจากรายการออนไลน์ของห้องสมุด ส่วนองค์ประกอบ
ที่ผู้ใช้ประเมินว่ามีความสําคัญมากที่สุด คือ ด้านผู้ให้บริการและองค์ประกอบที่ผู้ตอบแบบสอบถาม
เห็นว่ามีความสําคัญน้อยที่สุด คือ ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านบริการสารสนเทศ 

6.2 งานวิจัยในประเทศ 
พรวิทู โค้วคชาภรณ์ (2543: บทคัดย่อ) ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ 

โดยพิจารณาจากความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับความเป็นจริงของการได้รับบริการ
สารสนเทศ โดยใช้กรอบแนวคิด “แบบจําลองช่องว่าง” ของ พาราสุรามาน ซีทธามล์ และเบอร์รี่ ซึ่ง
ต่อมาเรียกเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการน้ีว่า SERVQUAL โดยศึกษาความแตกต่างระหว่าง 
ความคาดหวังกับความเป็นจริงของการได้รับบริการสารสนเทศของผู้ใช้ใน 5 ด้าน คือด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น และด้านการเข้าถึงจิตใจ 
กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ ภาคเรียนที่ 2 ปีการศึกษา 
2542 จํานวน 380 คน เคร่ืองมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตรประมาณค่า 7 
ระดับ ผลการวิจัยพบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับความเป็นจริงของการได้รับบริการ
สารสนเทศของนักศึกษารวมทุกด้าน มีค่าเป็นลบ แสดงว่าคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดไม่ดี
ตามท่ีคาดหวัง 

ขนิษฐา พละการ (2544: บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง ความต้องการสารสนเทศและปัญหาของ
ผู้ใช้บริการในสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสภาพการใช้สารสนเทศ 
ความต้องการสารสนเทศ และปัญหาการใช้บริการสารสนเทศของผู้ใช้บริการในสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกตาม อาจารย์ นิสิตปริญญาตรี และนิสิตบัณฑิตศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษา ได้แก่ อาจารย์ นิสิตปริญญาตรี และนิสิตบัณฑิตศึกษา ในภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 2544 
จํานวน 527 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามชนิดเลือกตอบและมาตรประมาณค่า 
ผลการวิจัยพบว่า สภาพการใช้บริการสารสนเทศของผู้ใช้บริการในสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
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พบว่าส่วนใหญ่ อาจารย์ นิสิตปริญญาตรี และนิสิตบัณฑิตศึกษาเข้าใช้ห้องสมุมากที่สุดในช่วงวัน
จันทร์-ศุกร์ เวลา 08.00-16.00 น. อาจารย์ใช้บริการยืม-คืนหนังสือมากที่สุด นิสิตปริญญาตรีใช้
บริการอินเทอร์เน็ตมากที่สุด และนิสิตบัณฑิตศึกษาใช้บริการอ่านหนังสือมากที่สุด ด้านความต้องการ
สารสนเทศ พบว่า อาจารย์ต้องการหนังสือภาษาอังกฤษมากที่สุด นิสิตปริญญาตรีและนิสิต
บัณฑิตศึกษาต้องการหนังสือภาษาไทยมากที่สุด ปัญหาการใช้บริการสารสนเทศพบว่า อาจารย์เห็นว่า
หนังสือภาษาอังกฤษมีจํานวนน้อย นิสิตปริญญาตรีเห็นว่าระยะเวลาให้บริการอินเทอร์เน็ตน้อย และ
นิสิตบัณฑิตศึกษาเห็นว่าเคร่ืองคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการสืบค้นข้อมูลสารสนเทศ 
ในสํานักหอสมุดมีจํานวนน้อย 

ธนัชชา พุทธธรรม (2545: บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสํานักหอสมุดของ
นิสิตระดับปริญญาตรีภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต (ต่อเน่ือง 2 ปี) คณะสังคมศาสตร์
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ กลุ่มตัวอย่าง คือ นิสิตระดับปริญญาตรีภาคสมทบ ช้ันปีที่ 3 และช้ันปี 
ที่ 4 วิชาเอกการบัญชีและวิชาเอกการตลาด ปีการศึกษา 2545 จํานวน 268 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการ 
เก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการของนิสิต ด้าน 
อาคารสถานท่ี ด้านทรัพยากร ด้านการบริการ ด้านบุคลากร ด้านสื่อสารสนเทศ และรวมทุกด้านอยู่
ในระดับปานกลาง 

ชุติภัค บุญปาน (2546: บทคัดย่อ) ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของ
หอสมุดกลาง สถาบันราชภัฏราชนครินทร์ ในบริการ 6 ด้าน คือ การบริการสารสนเทศ การบริการ
สิ่งพิมพ์ต่อเน่ือง การบริการสื่อโสตทัศนวัสดุ การบริการอินเทอร์เน็ต การบริการถ่ายเอกสาร และการ
บริการคอมพิวเตอร์เพ่ือสารสนเทศ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษาสถาบันราชภัฏราช
นครินทร์ ที่กําลังศึกษาอยู่ในภาคการศึกษาที่ 2 ปีการศึกษา 2545 จํานวน 382 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของหอสมุดกลาง 
สถาบันราชภัฏราชนครินทร์ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดับผลการวิจัย
พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อการบริการของหอสมุดกลางโดยรวมทุกด้านและในแต่ละ 
ด้านอยู่ในระดับปานกลาง และการบริการของหอสมุดกลางตามความคิดเห็นของนักศึกษาโดยรวม มี 
ความเหมาะสมในระดับสูงกว่าเกณฑ์ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 

นฤตย์ น่ิมสมบูรณ์ และ ฮารุกิ นางาตะ (2546: 21-45) ประเมินคุณภาพบริการของ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ จากความคิดเห็นของผู้ใช้ห้องสมุด โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาถึงปัจจัยที่ผู้ใช้ห้องสมุดใช้ตัดสินคุณภาพบริการ เพ่ือจัดลําดับสิ่งที่ควรปรับปรุงเพ่ือคุณภาพ
บริการที่ดี รวมถึงศึกษาปัญหาที่ผู้ใช้ประสบเมื่อใช้บริการ โดยการวิจัยน้ีได้นําแนวคิดของขอบเขตของ
การยอมรับมาใช้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับปริญญา
โท อาจารย์ และนักวิจัย เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบประเมินซึ่งปรับปรุงมาจาก 
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SERVQUAL จํานวน 29 ข้อคําถาม ผลการวิจัยพบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการและบริการที่ได้รับจริงพบว่า ความคาดหวังในคุณภาพการบริการทุกด้านไม่เท่ากับบริการที
ได้รับจริง ซึ่งคุณภาพบริการที่ได้รับจริงตํ่ากว่าที่คาดหวังไว้ เมื่อพิจารณาลําดับของช่องว่างความ
คาดหวังจากกลุ่มตัวอย่างปรากฏว่า กลุ่มอาจารย์ นักวิจัย และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษานั้นช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังเกี่ยวกับทรัพยากรและสถานท่ีอยู่ห่างจากบริการท่ีได้รับจริงมาก แต่ในกลุ่ม
นักศึกษาระดับปริญญาตรีช่องว่างระหว่างความคาดหวังที่เก่ียวข้องกับบุคลากรจะอยู่ห่างจากบริการท่ี
ได้รับจริงมาก ขอบเขตของการยอมรับของผู้ใช้บริการ พบว่าบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงบางอย่างอยู่ตํ่ากว่
ขอบเขตการยอมรับ โดยบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงในเร่ืองสถานที่และทรัพยากร ไม่อยู่ในขอบเขตของการ
ยอมรับ ปัญหาที่ผู้ใช้ประสบเมื่อใช้บริการของห้องสมุดพบว่า ปัญหาเกี่ยวกับทรัพยากรห้องสมุดคือ 
ความสะดวกในการเข้าถึง สถานที่ไม่เพียงพอสําหรับการศึกษาและเกี่ยวกับจิตสํานึกในการให้บริการ 
ความไม่พอเพียงและความล้าสมัยของทรัพยากรห้องสมุด และปัจจัยที่ผู้ใช้ตัดสินคุณภาพบริการของ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ประกอบด้วย 3 ปัจจัย คือ 

- ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการบริการซึ่งจัดขึ้นโดยองค์กรหรือห้องสมุด (Affect of 
service organizational) 

- ปัจจัยด้านทรัพยากรและการเข้าถึง (Collection & access) 
- ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับผู้ให้บริการและจิตสํานึกในการให้บริการ (Affect of service 

personal) 
นฤมล พฤกษศิลป์ (2546: บทคัดย่อ) ประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดในสํานักหอสมุดและ

ศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดทั้งระดับ
ความคาดหวังและระดับที่ได้รับบริการจริง โดยใช้เกณฑ์การประเมิน 5 ด้าน คือ ด้านผู้ให้บริการด้าน
ความน่าเช่ือถือของบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ และด้าน
สถานที่และสิ่งแวดล้อม และศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อคุณภาพบริการห้องสมุดโดยรวมโดย
กลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ อาจารย  ์ นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้ทั้ง 3 กลุ่มมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท้ัง 5 ด้าน ในระดับมาก โดยด้านที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ และด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม สําหรับ
บริการที่ได้รับจริง พบว่า ผู้ใช้ได้รับบริการจริงในระดับมาก 4 ด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ และในระดับปานกลาง 1 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ 

มนัส สังข์คร (2546: บทคัดย่อ) ศึกษาความคิดเห็นของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาภาคพิเศษ  
คณะศึกษาศาสตร์ ที่มีต่อการให้บริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
วัตถุประสงค์ในการวิจัย คือ ศึกษาความคิดเห็นของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาภาคพิเศษ คณะ
ศึกษาศาสตร์ ที่มีต่อการให้บริการของสํานักหอสมุดกลาง ใน 4 ด้าน คือ ด้านบริการสิ่งพิมพ์ ด้านการ
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ส่งเสริมการใช้บริการ ด้านบริการ โสตทัศนวัสดุ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวกและเพ่ือเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ ที่มีต่อการให้บริการของสํานัก
หอสมุดกลาง โดยจําแนกตามตัวแปรเพศ อายุ วิชาเอก/สาขาวิชาที่ศึกษา และช้ันปีที่ศึกษากลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ภาคพิเศษที่กําลังศึกษาต้ังแต่ปีการศึกษา2544 ถึง 
2546 ใน 4 วิชาเอก/สาขาวิชา คือ วิชาเอกการศึกษาผู้ใหญ่ วิชาเอกการบริหารการศึกษาสาขาวิชา
การอุดมศึกษา และวิชาเอกเทคโนโลยีการศึกษา จํานวน 234 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลเป็นแบบสอบถามมาตรประมาณค่า ผลการวิจัยพบว่า นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาภาคพิเศษ คณะ
ศึกษาศาสตร์ มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของสํานักหอสมุดกลาง โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับ
ปานกลาง ผลการเปรียบเทียบตามตัวแปรพบว่า ตัวแปรเพศและช้ันปีที่ศึกษามีความคิดเห็นโดยรวม
และรายด้าน ทั้ง 4 ด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ ตัวแปรอายุมีความคิดเห็นโดยรวม 
และรายด้าน คือ ด้านบริการสิ่งพิมพ์ และด้านการส่งเสริมการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ.01 ส่วนด้านบริการโสตทัศนวัสดุ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีความคิดเห็น
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ ตัวแปรวิชาเอก/สาขาวิชาที่ศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมและ
รายด้าน คือ ด้านส่งเสริมการใช้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยสําคัญทางสถิติ ส่วนด้านการบริการสิ่งพิมพ์ มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ.01 และด้านบริการโสตทัศนวัสดุ มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 นอกจากน้ียังมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของสํานักหอสมุดกลางว่า สิ่งพิมพ์มีน้อย ไม่ทันต่อ
เหตุการณ์ และให้เวลายืมน้อย ปริญญานิพนธ์มีน้อย การจัดเก็บสิ่งพิมพ์ยังไม่เป็นระเบียบและค้นหา
ยาก เจ้าหน้าที่ฝ่ายส่งเสริมการใช้บริการไม่เพียงพอวัสดุอุปกรณ์โสตทัศนวัสดุมีน้อย ไม่ทันสมัย 
คอมพิวเตอร์ในการสืบค้นมีน้อย บรรยากาศโดยทั่วไปไม่เหมาะสม เช่น ไม่มีเครื่องปรับอากาศทุกช้ัน 
มีเสียงรบกวนจากผู้ใช้อ่ืน ๆ และห้องสมุดเปิดช้าและปิดเร็วเกินไป 

เดชศักด์ิ ศานติวิวัฒน์; และคนอ่ืน ๆ (2547: 28-36) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมี
ต่อบริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแก่น กลุ่มตัวอย่างคือ นักศึกษา ข้าราชการ อาจารย์
และบุคคลภายนอกท่ีเข้าใช้บริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแก่น จํานวน 352 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแก่นอยู่ในระดับมาก และ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาประเภทบริการที่ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คือ เวลาเปิด
ให้บริการภาคปกติ รองลงมา คือ บริการยืม-คืนหนังสือและบริการสืบค้นข้อมูล (OPAC) ด้วย
คอมพิวเตอร์ด้านบริการท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ บริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
ส่วนด้านบุคลากร ผู้ใช้มีความพึงพอใจในระดับมาก สําหรับบริการที่ผู้ใช้บริการไม่เคยใช้มากที่สุด คือ 
บริการสารสนเทศในหอจดหมายเหตุ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
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เกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549: บทคัดย่อ) ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยใช้
LibQUAL+TM โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับบริการของห้องสมุดใน 3 ระดับ คือ
ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการท่ีต้องการ และระดับบริการที่ได้รับจริง ของนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดกลางสํานักหอสมุด
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ในประเด็น ขอบเขตของการยอมรับช่องว่างของบริการที่พอเพียง และช่องว่าง
ของบริการระดับสูง รวมทั้งเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุด จําแนกตามเพศ  
ช้ันปี และผลการเรียน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคเรียนที่ 2 ปี
การศึกษา 2547 จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม
LibQUAL+TM ที่มี 22 ข้อคําถาม เป็นแบบสอบถามประมาณค่า 9 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for windows รุ่น 13.0 คํานวณหาค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย  ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมุติฐานโดยใช้ t-test และ F-test ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็น
เก่ียวกับบริการของห้องสมุดในระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับ
ปานกลาง ส่วนระดับบริการท่ีต้องการอยู่ในระดับมาก สําหรับคุณภาพบริการของห้องสมุด  พบว่า
ค่าเฉลี่ยของบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงน้ันอยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับทุกข้อ และทุกปัจจัย ช่องว่าง
ของบริการท่ีพอเพียงมีค่าเป็นบวก แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ยัง 
ไม่ตรงกับความต้องการหรือคาดหวังไว้ ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูงมีค่าเป็นลบ แสดงว่าคุณภาพ
บริการของห้องสมุดยังไม่ถึงระดับที่ผู้ใช้คาดหวังไว้ ส่วนการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับบริการ
ของห้องสมุดพบว่า นักศึกษาที่มีเพศ ช้ันปี และผลการเรียนต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ
บริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้แตกต่างกัน ส่วนนักศึกษาที่มีเพศ ช้ันปี และผลการเรียนต่างกัน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับระดับบริการที่ต้องการ ไม่แตกต่างกัน และนักศึกษาที่มีเพศ และผลการเรียนต่างกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ได้รับจริง ไม่แตกต่างกัน สําหรับนักศึกษาที่ศึกษาในช้ันปีต่างกันมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ได้รับจริง แตกต่างกัน 

พิมล เมฆสวัสด์ิ (2550: บทคัดย่อ) ประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยพิจารณาจากความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงที่
ได้รับบริการของกลุ่มผู้ใช้ ระดับการเข้าใช้ห้องสมุด ระดับการใช้บริการสืบค้นทรัพยากรห้องสมุด 
(OPAC) และระดับการใช้บริการฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มตัวอย่างได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ 
ประกอบด้วย อาจารย์ นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิตระดับปริญญาตรี ที่เข้าใช้ห้องสมุด จํานวน 
696 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบประเมินคุณภาพการบริการที่ดัดแปลงจาก
แบบประเมินของ LibQUAL+TM ที่ประกอบด้วยมิติของคุณภาพบริการ 4 ด้าน คือ การเข้าถึง
สารสนเทศ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า และการควบคุมสารสนเทศ เป็นแบบ
มาตรประมาณค่า 7 ระดับ มีข้อคําถาม 25 ข้อ ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับบริการที่
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คาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากที่สุดตามลําดับดังน้ี 
ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า การเข้าถึงสารสนเทศ การควบคุมสารสนเทศ และความรู้สึกที่มีต่อบริการ 
และความคิดเห็นเก่ียวกับระดับบริการที่ได้รับจริงโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
อยู่ในระดับมากตามลําดับดังน้ี การเข้าถึงสารสนเทศ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ การควบคุมสารสนเทศ 
และห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ส่วนคุณภาพบริการจากความแตกต่างของบริการท่ีคาดหวังและบริการ
ที่ได้รับจริงพบว่า ช่องว่างของบริการที่ได้รับจริงอยู่ตํ่ากว่าการบริการที่คาดหวังในทุกด้านและมีค่าเป็น
ลบ แสดงว่าคุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ดีแต่ยังต้องมีการปรับปรุง เน่ืองจากไม่เป็นไปตามความ
คาดหวังของผู้ใช้ เมื่อพิจารณาการบริการในแต่ละด้านพบว่า ด้านการเข้าถึงสารสนเทศมีช่องว่างที่
แคบที่สุด รองลงมา คือ ด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ และด้านห้องสมุดคือ
แหล่งค้นคว้า ตามลําดับ 

มะลิวัลย์ น้อยบัวทิพย์; และคนอื่น ๆ (2550: บทคัดย่อ) ประเมินคุณภาพการบริการด้วย
แบบจําลอง LibQUAL+ ตามทัศนะของผู้ใช้บริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพ่ือ
ประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่าง คือ
ผู้ใช้บริการสํานักวิทยบริการ ได้แก่ บุคลากร จํานวน 458 คน นิสิต จํานวน 689 คน และนักเรียน
โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยมหาสารคาม จํานวน 291 คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified 
sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือแบบประเมินที่ปรับปรุงจาก LibQUAL+ ซึ่ง
เป็นเคร่ืองมือที่ใช้วัดการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดใน 4
มิติ คือ ทรัพยากรและการเข้าถึง (Access to information) การบริการ (Affect of service) 
สถานที่และสิ่งแวดล้อม (Library as place) และการควบคุมปฏิสัมพันธ์ (Personal control) 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS for windows สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเกี่ยวกับการให้บริการของสํานักวิทย
บริการทุกด้านอยู่ในระดับสูงกว่าบริการจริงที่ได้รับจากห้องสมุด แต่บริการจริงที่ได้รับอยู่ในระดับสูง
กว่าบริการอย่างตํ่าที่ยอมรับได้ เมื่อจําแนกเป็นรายด้านพบว่า 

- ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรและการเข้าถึงสารสนเทศอยู่ 
สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ แต่ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ 

- ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านการบริการอยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับ 
ทุกข้อ แต่ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างตํ่าที่ยอมรับได้ 

- ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อมอยู่สูงกว่าบริการ 
จริงที่ได้รับทุกข้อ แต่ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างตํ่าที่ยอมรับได้ 

- ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านการควบคุมปฏิสัมพันธ์อยู่สูงกว่าบริการ 
จริงที่ได้รับทุกข้อ แต่ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างตํ่าที่ยอมรับได้ 
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  ภัคภิญญา สว่างวงศ์. (2551: บทคัดย่อ) ประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาเอกชน โดยสังเคราะห์เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการจากการศึกษางานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับการประเมินห้องสมุด แล้วนําให้ผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 59 แห่ง
พิจารณาความเหมาะสมของเกณฑ์ จากน้ันนําไปศึกษากับผู้ใช้บริการสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
ได้แก่ อาจารย์ นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี ปีการศึกษา2550 จํานวน 
536 คน เพ่ือหาปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการ เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามบริการที่ได้รับจริง ซึ่ง
เป็นแบบมาตรประมาณค่า 9 ระดับ และวิเคราะห์ปัจจัย (Factor analysis) โดยใช้โปรแกรม SPSS 
15.0 for windows evaluation version ผลการวิจัยสรุปได้ว่า เมื่อนําคําตอบจากผู้ใช้บริการมา
วิเคราะห์ปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการ ได้ปัจจัยจํานวน 4 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านผู้ให้บริการ (เกณฑ์ 11 ข้อ) 
ปัจจัยด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม (เกณฑ์ 11 ข้อ) ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศและการเข้าถึง 
(เกณฑ์ 8 ข้อ) และปัจจัยด้านการบริการ (เกณฑ์ 12 ข้อ) 

อัมรัตน์ อนวัช. (2552: บทคัดย่อ) ประเมินคุณภาพการบริการสํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ใช้บริการท่ีเข้ามาใช้บริการต่างๆภายใน
สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง ปีการศึกษา 2552 จํานวน 395 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบประเมินที่ปรับปรุงจาก LibQUAL+TM ที่มี 22 ข้อคําถาม เป็นการ
ประมาณค่า 9 ระดับ การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสําเร็จรูป คํานวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 

1. ผู้ใช้บริการมีความเห็นเก่ียวกับการบริการของห้องสมุด พบว่า ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ 
และระดับบริการที่ได้รับจริง อยู่ในระดับปานกลาง ส่วนระดับบริการที่ต้องการ อยู่ในระดับมาก 

2. คุณภาพบริการของห้องสมุด พบว่า ค่าเฉลี่ยของบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงน้ันอยู่ในช่วงของ
ขอบเขตของการยอมรับทุกข้อ และในทุกด้าน พบว่า ช่วงว่างของบริการท่ีพอเพียงมีค่าเป็นบวก 
แสดงว่า คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการหรือที่คาดหวัง
ไว้ ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูงมีค่าเป็นลบ แสดงว่า คุณภาพบริการของห้องสมุดยังไม่ถึงระดับที่
ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ 

ศรีรมย์ คู้ลู้. (2554: บทคัดย่อ) ประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุดสตางค์ มงคลสุข 
คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยศึกษาเกี่ยวกับ 1) ความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับบริการของ
ห้องสมุดสตางค์ มงคลสุข คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ใน 3 ระดับ คือ ระดับขั้นตํ่าของ
บริการที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และระดับบริการท่ีผู้ช้ได้รับจริง 2) ศึกษาคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดสตางค์ มงคลสุข คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ในเร่ืองขอบเขตของการยมรับ 
ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ และช่อวว่างของบริการระดับสูง 3) เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้
ของห้องสมุดสตางค์ มงคลสุข คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ที่มีสถานภาพต่างกัน กับความ
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คิดเห็นต่อระดับขั้นตํ่าของบริการที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และระดับบริการที่ผู้ช้ได้รับจริง
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 

1. ความคิดเห็นของผู้ใช้ที่มีต่อบริการของห้องสมุดในระดับขั้นตํ่าที่ยอมรับได้ พบว่า อยู่ใน 
ระดับปานกลาง ส่วนระดับบริการท่ีต้องการและระดับบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก เมื่อนํา
ค่าเฉล่ียของบริการทั้ง 3 ระดับมาเปรียบเทียบกัน พบว่า ระดับบริการทที่ได้จริงสูงกว่าระดับขั้นตํ่า
ของบริการที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการที่ต้องการในทุกข้อคําถาม ยกเว้น ห้องสมุดมรสถานที่
สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 

2. ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวมของผู้ใช้ทั้งหมด คือ  1.56 เมื่อพิจารณาจากระดับ 
บริการที่ต้องการ พบว่า ทุกข้อในทุกปัจจัยอยู่ในช่วงของขอบเขตของการยอมรับทั้งสิ้น เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า บริการของห้องสมุดข้อที่มีขอบเขตของการยอมรับกว้าง
ที่สุด คือ บุคลากรของห้องสมุดสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ ส่วนขอบเขตของการยอมรับข้อที่แคบ
ที่สุด คือ บุคลากรของห้องบสมุดมีความน่าเช่ือถือ เมื่อนําขอบเขตของการยอมรับของผู้ใช้ 3 กล่มมา
เปรียบเทียบกัน พบว่า นักศึกษาระดับปริญญาตรีมีขอบเขตของการยอมรับกว้างกว่านักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา และอาจารย์และนักวิจัยทุกข้อ และยังพบว่า นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามีขอบเขตของ
การยอมรับแคบกว่าอาจารย์และนักวิจัยในทุกข้อเป็นส่วนใหญ่ 

3. ช่องว่างของบริการที่เพียงพอในภาพรวมของผู้ใช้ทั้งหมด คือ  0.89  ข้อที่มีช่องว่างของ 
บริการที่เพียงพอกว้างที่สุด คือ สถานที่ของห้องสมุดดึงดูดให้ผู้ใช้เข้ามาศึกษาค้นคว้า และสถานที่ต้ัง
ของห้องสมุดเดินทางไปใช้ได้สะดวก ส่วนช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอแคบที่สุด คือ ห้องสมุดมี
สถานที่สําหรับศึกษษค้นคว้าเป็นกลุ่ม เมื่อนําช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใช้ 3 กลุ่มมา
เปรียบเทียบกัน พบว่า ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอของผู้ใช้ที่เป็นอาจารย์และนักวิจัยกว้างกว่า
นักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาเกือบทุกข้อเป็นส่วนใหญ่ 

4. ช่องว่างของบริการระดับสูงในภาพรวมของผู้ใช้ทั้งหมด คือ -0.67 ช่องว่างของบริการ 
ระดับสูงอยู่ตํ่ากว่าบริการที่ได้รับจริงในทุกข้อ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า 
ช่องว่างของบริการระดับสูงข้อที่กว้างที่สุด คือ ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษษค้นคว้าเป็นกลุ่ม กลุ่ม 
เมื่อนําช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอของผู้ใช้ 3 กลุ่มมาเปรียบเทียบกัน พบว่า ช่องว่างของบริการ
ระดับสูงของผู้ใช้ที่เป็นอาจารย์และนักวิจัยแคบกว่านักศึกษาระดับปริญญาตรี และพบว่า นักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษาเกือบทุกข้อ 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในด้านต่างๆพอสรุปได้ว่า การให้บริการ
ห้องสมุดนั้น คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ควรให้ความสําคัญเป็นอย่างยิ่ง การส่งมอบการบริการที่ดี
เหมาะสมท้ังเวลา สถานที่ รูปแบบ และลักษณะทางจิตวิทยา จะทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดจากการใช้บริการ และการให้บริการห้องสมุดที่ดี ที่ได้มาตรฐาน จําเป็นอย่างย่ิงที่ต้องนําระบบ
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การประเมินคุณภาพของบริการเพ่ือวัดเพ่ือตรวจสอบว่าบริการน้ันสามารถตอบสนองความต้องการได้
ดีเพียงใด ซึ่งเป็นการวัดระดับความสอดคล้องของบริการกับความต้องการของผู้ใช้กลุ่มเป้าหมาย
ด้วยเหตุน้ี ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะนําหลักการ ทฤษฎี ตลอดจนกระบวนการที่เก่ียวข้องกับการประเมิน
คุณภาพบริการของห้องสมุดมาศึกษากับห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครผ่าน
ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM อันจะส่งผลให้ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครเป็น
องค์กรคุณภาพ เน่ืองมาจากการบริการท่ีดีมีคุณภาพเท่าน้ันที่จะช่วยปรับภาพลักษณ์และคุณค่าของ
ห้องสมุดให้เป็นที่ประจักษ์ 



บทท่ี 3 
วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) มุ่งศึกษาระดับตํ่าสุดที่ยอมรับได้ 
ความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริงของนักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และ
อาจารย์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุด ผู้วิจัย
ได้ใช้แบบประเมิน LibQUAL+TM (ARL. 2008) โดยมีขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรมข้อมูล 
4. การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากร 

          ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับ 
บัณฑิตศึกษา และอาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 
2556 จํานวน 9 คณะ รวมทั้งสิ้น 13,343 คน แบ่งเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 12,367 คน 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาจํานวน 434 คน และอาจารย์จํานวน 542 คน  

2. กลุ่มตัวอย่าง 
            กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา และอาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 
2556 จํานวน 9 คณะ ได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling)  โดยเป็นผู้ที่เคยใช้บริการ
ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร และได้ login เข้าระบบเพ่ือทําแบบสอบถาม 
online เรื่อง ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM  ผู้วิจัยกําหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้ตารางการหา
ขนาดตัวอย่างสําเร็จรูปของ Taro Yamane (Yamane, Taro.  1970) กําหนดระดับความคลาด
เคลื่อนที่ .05 (หรือระดับความเชื่อมั่น 95%) ได้กลุ่มตัวอย่างทั้ง 9 คณะจํานวนทั้งสิ้น 390 คน
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 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่เข้ามาทําแบบสอบถาม online ประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 
196 คน นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาจํานวน 73 คน และอาจารย์จํานวน 121 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การสรา้งเครื่องมือที่ใช้ในการทําวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือแบบประเมิน online ที่ปรับปรุงจากแบบประเมิน
ที่ใช้วัดคุณภาพบริการของห้องสมุด  LibQUAL+TM (ARL, 2008) ซึ่งเป็นเคร่ืองมือเพ่ือการสํารวจเชิง
การตลาดที่ใช้วัดการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดใน 3 
ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านการให้บริการ (Affect of service) ปัจจัยด้านการควบคุมทรัพยากร
สารสนเทศ (Information control) และปัจจัยด้านสถานที่ (Library as place) โดยมีขั้นตอนการ
ดําเนินการสร้าง ดังน้ี 

1. กําหนดกรอบแนวคิดในการสร้างแบบประเมินคุณภาพบริการโดยศึกษาเอกสารและ
งานวิจัยเก่ียวกับการประเมินคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดโดยใช้ LibQUAL+TM ของสมาคม
ห้องสมุดเพ่ือการวิจัย  

2. ศึกษาคําถามใน LibQUAL+TM โดยศึกษาจากงานวิจัยในประเทศและต่างประเทศ ทําการ
รวบรวมข้อคําถามแล้วนํามาสรุปประเด็นเพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ แล้วปรับปรุงแก้ไขการใช้ภาษาให้
เหมาะสม 

3. นําแบบสอบถามที่ทําการปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว นําไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างที่มี
คุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน เพ่ือทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา โดยใช้สูตร
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach) คํานวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา หรือสัมประสิทธ์ิ
ความเที่ยง (บุญชม ศรีสะอาด. 2541) และความชัดเจนของการใช้ถ้อยคํา ผลการวิเคราะห์พบว่า  

ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ มีค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .921 
ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ มีค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .901 
ระดับบริการที่ได้รับจริง มีค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .979 
จึงสรุปได้ว่า เคร่ืองมือสําหรับการวิจัยมีความน่าเช่ือถือได้สูง 
4. นําแบบสอบถามมาทําการปรับปรุงแก้ไขให้สมบูรณ์   แล้วนําขึ้นเว็บไซต์ห้องสมุด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
รายละเอียดของแบบสอบถาม 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังน้ี 

  ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ มีทั้งหมด 4 ข้อ เป็นแบบเลือกตอบ 
ได้แก่ เพศ สถานภาพของผู้ใช้บริการห้องสมุด ความถี่ในการเข้าใช้บริการห้องสมุด และหน่วยงาน/
คณะที่สังกัด 
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  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ซึ่งประกอบด้วยคําถาม 22 ข้อ ซึ่งได้จัดกลุ่มข้อคําถามอยู่ในปัจจัย
คุณภาพห้องสมุด 3 ปัจจัย คือ 
  1. ปัจจัยด้านการให้บริการ (Affect of Service) จํานวน 9 ข้อ 
  2. ปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) จํานวน 8 ข้อ 
  3. ปัจจัยด้านสถานที่ (Library as place) จํานวน 5 ข้อ 
  โดยแต่ละข้อเป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 9 ระดับ แบ่งเป็น 3 คอลัมน์ คือ ระดับ
บริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับและระดับบริการที่ได้รับจริงและในแต่ละ
คอลัมน์จะต้องเลือกตอบเพียง 1 ตัวเลขเท่าน้ัน ซึ่งระดับที่ 1 หมายถึงระดับพึงพอใจน้อยที่สุดหรือ
ตํ่าสุด และหมายเลข 9 หมายถึงระดับพึงพอใจมากที่สุดหรือสูงสุด  
  ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนคร ข้อคําถามเป็นลักษณะปลายเปิด   
  

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยนําแบบสอบถามเผยแพร่บนเว็บไซต์ห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร และทําหนังสือขอความอนุเคราะห์คณะต่างๆช่วย
ประชาสัมพันธ์ให้กับผู้ที่เคยใช้บริการห้องสมุดทั้ง 9 คณะ ประกอบด้วยนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย์ เข้ากรอกแบบสอบถาม online โดยต้อง login  เข้าระบบ 
กรอกรหัสผู้ ใ ช้และรหัสผ่านซึ่งจะสามารถทําแบบสอบถามได้เพียง 1 ครั้ง ทําให้การกรอก
แบบสอบถามไม่มีข้อมูลซ้ํา โดยเก็บข้อมูลต้ังแต่วันที่ 18 มิถุนายน 2556 ถึง 17 กรกฎาคม 2556 
รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 30 วัน มีผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 455 คน ทําการตรวจสอบความสมบูรณ์
ของแต่ละชุด แล้วคัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามที่มีเน้ือหาครบถ้วนนํามาประมวลผลจํานวนทั้งสิ้น 
390 ชุด 
 
การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยนําผลการประเมินแบบสอบถาม online มาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแต่ละชุดแล้ว
คัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามที่มีเน้ือหาครบถ้วนนํามาประมวลผล แล้วดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้โปรแกรมทาง SPSS รุ่น 13.0 ซึ่งมีขั้นตอน ดังน้ี 

1. นําข้อมูลจากตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการมาแจกแจง 
ความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

2. นําข้อมูลจากตอนที่ 2 สอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการ
ของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครท้ัง 3 ปัจจัย เป็นแบบมาตรประมาณค่า 9 
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ระดับ ซึ่งระดับที่ 1 หมายถึงพึงพอใจระดับน้อยที่สุดหรือตํ่าสุด และหมายเลข 9 หมายถึงพึงพอใจ
ระดับมากที่สุดหรือสูงสุด โดยกําหนดนํ้าหนักคะแนนเป็น 9 ระดับ ดังน้ี 

 ระดับที่ 9 กําหนดให้ 9 คะแนน 
 ระดับที่ 8 กําหนดให้ 8 คะแนน 
 ระดับที่ 7 กําหนดให้ 7 คะแนน 
 ระดับที่ 6 กําหนดให้ 6 คะแนน 
 ระดับที่ 5 กําหนดให้ 5 คะแนน 
 ระดับที่ 4 กําหนดให้ 4 คะแนน 
 ระดับที่ 3 กําหนดให้ 3 คะแนน 
 ระดับที่ 2 กําหนดให้ 2 คะแนน 
 ระดับที่ 1 กําหนดให้ 1 คะแนน 
จากน้ัน นํามาคํานวณหาค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เป็นรายปัจจัยและรายข้อตาม

ตัวแปรที่กําหนดไว้ สําหรับการแปลผลความหมายของค่าเฉลี่ย มีเกณฑ์ ดังน้ี 
 ค่าเฉลี่ย 8.50-9.00 หมายถึง ผู้ใช้มคีวามต้องการหรือความพึงพอใจมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย 6.50-8.49 หมายถึง ผู้ใช้มคีวามต้องการหรือความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉลี่ย 3.50-6.49 หมายถึง ผู้ใช้มคีวามต้องการหรือความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.50-3.49 หมายถึง ผู้ใช้มคีวามต้องการหรือความพึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง ผู้ใช้มคีวามต้องการหรือความพึงพอใจน้อยที่สุด 
3. ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยใช้การพิจารณาจากช่องว่างและขอบเขตของ

บริการของห้องสมุดทั้ง 3 ด้าน เน่ืองจากห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ไม่ได้
เป็นสมาชิกของ LibQUAL+TM  และยังมีบริบทของห้องสมุดที่แตกต่างกับสมาชิกของ LibQUAL+TM    
ผู้วิจัยจึงไม่ใช้คะแนนเกณฑ์ปกติ (score norms) ในการประเมินคุณภาพการบริการห้องสมุด อย่างไร
ก็ตาม ผู้วิจัยได้ยึดแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยใช้หลักการเรื่องขอบเขตของ
การยอมรับในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
โดยแบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ คือ 

   3.1 ขอบเขตของการยอมรับ พิจารณาจาก ช่วงของระดับบริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการ 
ตํ่าสุดที่ยอมรับได้กับระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ แสดงเป็นรายด้านและรายข้อ โดยถ้าระดับ
บริการที่ได้รับจริงอยู่ในช่วงดังกล่าว แสดงว่า คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ 
    3.2 ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอ พิจารณาจาก การนําค่าเฉลี่ยของระดับบริการที่ได้รับ
จริงลบด้วยค่าเฉลี่ยของระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ โดยมีเกณฑ์ดังน้ี 
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            3.2.1 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอท่ีมีผลต่างมีค่าเป็นบวก หมายถึง คุณภาพ
บริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการที่คาดหวังไว้ 
           3.2.2 ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอที่มีผลต่างมีค่าเป็นลบ หมายถึง คุณภาพบริการ
ของห้องสมุดน้ันควรจะได้รับการพิจารณาปรับปรุงแก้ไข 
    3.3 ช่องว่างของบริการระดับสูง พิจารณาจาก การนําค่าเฉล่ียของระดับบริการท่ีได้รับจริง
ลบด้วยค่าเฉลี่ยของระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ โดยมีเกณฑ์ดังน้ี 
           3.3.1 ช่องว่างของบริการระดับสูงที่มีผลต่างมีค่าเป็นบวก หมายถึง คุณภาพบริการ
ของห้องสมุดอยู่ในระดับดีเย่ียม เกินความคาดหวัง 
           3.3.2 ช่องว่างของบริการระดับสูงที่มีผลต่างมีค่าเป็นลบ หมายถึง คุณภาพบริการ
ของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ดี 

4. นําข้อมูลตอนที่ 3 มาสรุปประเด็น และแจกแจงความถี่ เพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของ
ห้องสมุด  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร       

 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยใช้สถติิในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 
1. สถิติพ้ืนฐาน 

1.1 ค่าร้อยละ  
      1.2 ค่าเฉลี่ย 
      1.3 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2. สถิติที่ใช้ในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ    
      2.1 ค่าความเช่ือมั่นของแบบประเมินโดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach) หรือสัมประสิทธ์ิความเที่ยง (บุญชม ศรสีะอาด. 2541) 
  



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การวิจัยเรื่อง ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM  ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม online สอบถามนักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย์
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 2556 โดยเก็บข้อมูลต้ังแต่
วันที่ 18 มิถุนายน 2556 ถึง 17 กรกฎาคม 2556 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 30 วัน แล้วคัดเลือกเฉพาะ
แบบสอบถามท่ีมีเน้ือหาครบถ้วนนํามาประมวลผลจํานวนทั้งสิ้น 390 ชุด นําข้อมูลมาวิเคราะห์และ
นําเสนอผลการวิจัยด้วยตารางประกอบความเรียง 
 
สัญลักษณ์ทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สัญลักษณ์ต่างๆท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังน้ี 
 N  แทน  จาํนวนคนในกลุ่มตัวอย่าง  
 x   แทน  ค่าเฉลี่ย 
 S.D  แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 MIN  แทน  ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้  
     (Minimum-acceptable service level) 

DE  แทน  ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ 
           (Desire level of service)  
 PER  แทน  ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived level of service) 
 ZOT  แทน  ขอบเขตของการยอมรับ (Zone of Tolerance) 
 ADG  แทน  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ (Adequacy Gap) 
 SUG  แทน  ช่องว่างของบริการระดับสูง (Superiority Gap) 
การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังต่อไปนี้
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  ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 
  ตอนที่ 2 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
พระนคร ประกอบด้วยระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ และระดับ
บริการที่ได้รับจริง 

ตอนที่ 3 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร
ประกอบด้วยขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ และ ช่องว่างของบริการระดับสูง 

ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนคร 

 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 
ตารางที่ 6 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 
 

ข้อมูลทั่วไป จํานวน ร้อยละ 

เพศ    
 ชาย 142 36.41 
 หญิง 248 63.59 

รวม 390 100 
สถานภาพของผู้ใชบ้ริการหอ้งสมุด   
 นักศึกษาปริญญาตรี 196 50.26 
 นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 73 18.72 
 อาจารย์ 121 31.03 

รวม 390 100 
ความถ่ีในการเข้าใช้บริการห้องสมุด   
 ทุกวัน 26 6.67 
 สัปดาห์ละ 1 - 2 ครั้ง 132 33.85 
 สัปดาห์ละ 3 – 4 ครั้ง 76 19.49 
 นานๆครั้ง 156 40.00 

รวม 390 100 
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ตารางที่ 6 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จํานวน ร้อยละ 

คณะทีส่ังกัด   
 คณะศิลปศาสตร์  34 8.72 
 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 24 6.15 
 คณะบริหารธุรกิจ 73 18.72 
 คณะวิศวกรรมศาสตร์ 43 11.03 
 คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 42 10.77 
 คณะอุตสาหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟช่ัน 22 5.64 
 คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ 107 27.44 
 คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 36 9.23 
 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ 9 2.31 

รวม 390 100 

 
 จากตารางที่ 6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 248 คน คิดเป็น
ร้อยละ 63.59 เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด จํานวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 50.26  มี
ความถี่ในการเข้าใช้บริการห้องสมุดมากที่สุดคือนานๆครั้ง จํานวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
สําหรับหน่วยงาน/คณะที่สังกัดของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า สังกัดคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์
มากที่สุด จํานวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 27.44 
 
ตอนท่ี 2 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
   ประกอบด้วยระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และ 
   ระดับบริการที่ได้รับจริง 
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ตารางที่ 7 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดับ 
     บริการตํ่าสดุที่ยอมรับได้ 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม x  S.D. การแปรผล ลําดับที่ 

ด้านการ
ให้บริการ 

1. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 5.45 1.299 ปานกลาง 3 
2. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 5.32 1.414 ปานกลาง 8 

 3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 5.62 1.444 ปานกลาง 1 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของ 

   ผู้ใช้บริการ 
5.46 1.428 ปานกลาง 2 

 5. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของ 
   ผู้ใช้บริการ 

5.33 1.324 ปานกลาง 7 

 6. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจ 
   เอาใจใส่ 

5.29 1.389 ปานกลาง 14 

 7. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 5.31 1.384 ปานกลาง 10 
 8. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 5.43 1.437 ปานกลาง 4 
 9. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 5.38 1.459 ปานกลาง 6 
 รวม 5.40 1.398 ปานกลาง  
ด้านการ
ควบคุม
สารสนเทศ 

1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
   อิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ 

5.29 1.379 ปานกลาง 15 

2. ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ 
   ด้วยตนเอง 

5.32 1.401 ปานกลาง 9 

 3. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ 
   ต้องการ 

5.30 1.366 ปานกลาง 12 

 4. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ 
   ต้องการ 

5.30 1.386 ปานกลาง 13 

 5. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการ 
   เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย 

5.19 1.367 ปานกลาง 22 

 6. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถ 
   ค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 

5.27 1.297 ปานกลาง 17 

 7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบียบ ผู้ใช้บริการ 
   สามารถค้นหาได้ง่าย 

5.22 1.276 ปานกลาง 20 

 8. ห้องสมุดมีวารสารท้ังที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
   ผู้ใช้บริการต้องการ 

5.26 1.390 ปานกลาง 19 

 รวม 5.27 1.358 ปานกลาง  
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ตารางที่ 7 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดับ 
     บริการตํ่าสดุที่ยอมรับได้ (ต่อ) 

 
ปัจจัย ข้อคําถาม x  S.D. การแปรผล ลําดับที่ 

ด้านสถานท่ี 1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 5.29 1.380 ปานกลาง 16 
 2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับ 

   การศึกษาค้นคว้า 
5.27 1.399 ปานกลาง 18 

 3. สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 5.39 1.295 ปานกลาง 5 
 4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 5.31 1.352 ปานกลาง 11 
 5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 5.22 1.330 ปานกลาง 21 
 รวม 5.30 1.351 ปานกลาง  
 รวมทั้งหมด 5.33 1.373 ปานกลาง  

 
จากตารางที่ 7 แสดงความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง ( x = 5.33) เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านการให้บริการมี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ( x = 5.40) และปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ( x = 5.27) แต่
ทั้งสองปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง 
  เมื่อพิจารณาเกี่ยวกับระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้โดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไปหา
น้อย ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ( x = 5.62) และที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ห้องสมุดมีเครื่องมือ
และอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย ( x = 5.19) แต่
ทั้งสองปัจจัยอยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน 
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ตารางที่ 8 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดับที ่
     คาดหวังว่าจะได้รับ 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม x  S.D. การแปรผล ลําดับที่ 

ด้านการ
ให้บริการ 

1. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 7.25 1.379 มาก 6 
2. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 7.16 1.521 มาก 15 

 3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 7.14 1.471 มาก 17 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของ  

   ผู้ใช้บริการ 
7.24 1.508 มาก 8 

 5. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของ 
   ผู้ใช้บริการ 

7.11 1.530 มาก 21 

 6. เจ้าหน้าท่ีห้องสมดุติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ 7.13 1.446 มาก 20 
 7. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 7.14 1.472 มาก 18 
 8. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 7.25 1.478 มาก 7 
 9. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 7.24 1.472 มาก 9 
 รวม 7.19 1.475 มาก  
ด้านการ
ควบคุม
สารสนเทศ 

1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
   อิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ 

7.11 1.501 มาก 22 

2. ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ 
   ด้วยตนเอง 

7.14 1.503 มาก 19 

 3. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ 
   ต้องการ 

7.22 1.475 มาก 10 

 4. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ 
   ต้องการ 

7.17 1.541 มาก 13 

 5. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการ 
   เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย 

7.27 1.503 มาก 4 

 6. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถ 
   ค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 

7.17 1.527 มาก 14 

 7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบียบ ผู้ใช้บริการ 
   สามารถค้นหาได้ง่าย 

7.15 1.557 มาก 16 

 8. ห้องสมุดมีวารสารท้ังที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
   ผู้ใช้บริการต้องการ 

7.18 1.497 มาก 12 

 รวม 7.18 1.513 มาก  
ด้านสถานท่ี 1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 7.20 1.494 มาก 11 
 2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับ 

   การศึกษาค้นคว้า 
7.28 1.504 มาก 3 

 3. สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 7.27 1.558 มาก 5 
 4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 7.32 1.524 มาก 2 
 5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 7.35 1.489 มาก 1 
 รวม 7.28 1.514 มาก  
 รวมทั้งหมด 7.21 1.498 มาก  
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  จากตารางที่ 8 แสดงความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ผลการวิเคราะห์
ข้อมูล พบว่า อยู่ในระดับมาก ( x = 7.21) เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านสถานที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ( x = 7.28) และปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ( x = 7.18) แต่
ทั้งสองปัจจัยอยู่ในระดับมาก 
  เมื่อพิจารณาเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไป
หาน้อย ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม ( x = 7.35) และที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการและผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ ( x = 7.11) แต่ทั้งสองปัจจัยอยู่
ในระดับมากเช่นกัน 
 
ตารางที่ 9 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดับ 
     บริการที่ได้รับจริง 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม x  S.D. การแปรผล ลําดับที่ 

ด้านการ
ให้บริการ 

1.เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 6.63 1.458 มาก 19 
2. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 6.61 1.598 มาก 20 

 3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 7.01 1.449 มาก 1 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของ 

   ผู้ใช้บริการ 
6.78 1.469 มาก 7 

 5. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของ 
   ผู้ใช้บริการ 

6.65 1.424 มาก 17 

 6. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจ 
   เอาใจใส่ 

6.65 1.508 มาก 18 

 7. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 6.67 1.482 มาก 16 
 8. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 6.83 1.509 มาก 4 
 9. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 6.79 1.460 มาก 5 
 รวม 6.73 1.484 มาก  
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ตารางที่ 9 ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดับ 
     บริการที่ได้รับจริง (ต่อ) 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม x  S.D. การแปรผล ลําดับที่ 

ด้านการ
ควบคุม
สารสนเทศ 

1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
   อิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ 

6.56 1.470 มาก 22 

2. ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ 
   ด้วยตนเอง 

6.72 1.406 มาก 11 

 3. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ 
   ต้องการ 

6.68 1.464 มาก 13 

 4. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ 
   ต้องการ 

6.79 1.415 มาก 6 

 5. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการ 
   เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย 

6.58 1.417 มาก 21 

 6. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถ 
   ค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 

6.68 1.419 มาก 14 

 7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบียบ ผู้ใช้บริการ 
   สามารถค้นหาได้ง่าย 

6.77 1.408 มาก 8 

 8. ห้องสมุดมีวารสารท้ังที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
   ผู้ใช้บริการต้องการ 

6.72 1.409 มาก 12 

 รวม 6.69 1.426 มาก  
ด้านสถานท่ี 1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 6.77 1.423 มาก 9 
 2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับ 

   การศึกษาค้นคว้า 
6.68 1.486 มาก 15 

 3. สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 6.95 1.409 มาก 2 
 4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 6.85 1.458 มาก 3 
 5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 6.76 1.461 มาก 10 
 รวม 6.80 1.447 มาก  
 รวมทั้งหมด 6.73 1.455 มาก  

 
  จากตารางที่ 9 แสดงความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดับบริการที่ได้รับจริง ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 
อยู่ในระดับมาก ( x = 6.73) เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านสถานที่มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด  
( x = 6.80) และปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ( x = 6.69) แต่ทั้งสองปัจจัยอยู่
ในระดับมาก 
   เมื่อพิจารณาเก่ียวกับระดับบริการที่ได้รับจริงโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไปหาน้อย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการที่ได้รับจริงที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมี
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ความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ( x = 7.01) และท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ ( x = 6.56) แต่
ทั้งสองปัจจัยอยู่ในระดับมากเช่นกัน 
 

ตารางที ่10 เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลยั 
     เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จําแนกเป็นระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ 
     คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับบริการที่ได้รับจริง 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม 
ระดับบริการ

ต่ําสุดที่
ยอมรับได้ 

ระดับบริการ
ที่คาดหวงัว่า

จะได้รับ 

ระดับ
บริการที่
ได้รับจริง 

ด้านการให้บริการ 1.เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 5.45 7.25 6.63 
2. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 5.32 7.16 6.61 

 3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 5.62 7.14 7.01 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของ 

   ผู้ใช้บริการ 
5.46 7.24 6.78 

 5. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 5.33 7.11 6.65 
 6. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ 5.29 7.13 6.65 
 7. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 5.31 7.14 6.67 
 8. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 5.43 7.25 6.83 
 9. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 5.38 7.24 6.79 
 รวม 5.40 7.19 6.73 
ด้านการควบคุม
สารสนเทศ 

1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของ 
   ห้องสมุดจากท่ีบ้านหรือจากที่ทํางานได้ 

5.29 7.11 6.56 

2. ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ด้วย 
   ตนเอง 

5.32 7.14 6.72 

 3. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ 5.30 7.22 6.68 
 4. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ 

   ต้องการ 
5.30 7.17 6.79 

 5. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึง 
   ทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย 

5.19 7.27 6.58 

 6. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถค้นหา 
   สารสนเทศได้ด้วยตนเอง 

5.27 7.17 6.68 

 7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบียบ ผู้ใช้บริการสามารถ 
   ค้นหาได้ง่าย 

5.22 7.15 6.77 

 8. ห้องสมุดมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
   ผู้ใช้บริการต้องการ 

5.26 7.18 6.72 

 รวม 5.27 7.18 6.69 
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ตารางที ่10 เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลยั  
     เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  จําแนกเป็นระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้  ระดับบริการที่ 
      คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับบริการที่ได้รับจริง (ต่อ) 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม 
ระดับบริการ

ต่ําสุดที่
ยอมรับได้ 

ระดับบริการ
ที่คาดหวงัว่า

จะได้รับ 

ระดับ
บริการที่
ได้รับจริง 

ด้านสถานท่ี 
 

1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 5.29 7.20 6.77 
2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับการศึกษาค้นคว้า 5.27 7.28 6.68 

 3. สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 5.39 7.27 6.95 
 4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 5.31 7.32 6.85 
 5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 5.22 7.35 6.76 
 รวม 5.30 7.28 6.80 
 รวมทั้งหมด 5.33 7.21 6.73 
 

  จากตารางที่ 10 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับระดับคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ทั้ง 3 ระดับ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 
ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ใช้สูงกว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการที่
คาดหวังว่าจะได้รับในทุกข้อคําถาม 
  เพ่ือให้สามารถมองเห็นระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนครในแต่ละปัจจัยได้ชัดเจนย่ิงขึ้น จึงนําข้อมูลมาแสดงในรูปแบบของกราฟแสดงผล 
ดังภาพประกอบที่ 6 

 
ภาพประกอบท่ี 6 แสดงระดับคุณภาพบริการในปัจจัยด้านการให้บริการเป็นรายข้อ 

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

6.00

7.00

8.00
A1

A2

A3

A4

A5A6

A7

A8

A9

ตํ่าสุดท่ียอมรับได้

คาดหวังว่าจะได้รับ

บริการท่ีได้รับจริง
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ภาพประกอบท่ี 7 แสดงระดับคุณภาพบริการในปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศเป็นรายข้อ 

 

 
 

ภาพประกอบท่ี 8 แสดงระดับคุณภาพบริการในปัจจัยด้านสถานที่เป็นรายข้อ 
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ตอนท่ี 3 การประเมินคณุภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร   
   ประกอบด้วยขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ และ ช่องว่างของ 
   บริการระดับสูง 
 
ตารางที่ 11 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
      เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับของผู้ใช้ทั้งหมด 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม DE MIN ZOT 

  x  S.D. x  S.D. (DE-MIN) 

ด้านการ
ให้บริการ 

1. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 7.25 1.379 5.45 1.299 1.80 
2. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 7.16 1.521 5.32 1.414 1.84 

 3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 7.14 1.471 5.62 1.444 1.52 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของ 

   ผู้ใช้บริการ 
7.24 1.508 5.46 1.428 1.78 

 5. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 7.11 1.530 5.33 1.324 1.78 
 6. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ 7.13 1.446 5.29 1.389 1.84 
 7. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 7.14 1.472 5.31 1.384 1.83 
 8. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 7.25 1.478 5.43 1.437 1.82 
 9. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 7.24 1.472 5.38 1.459 1.86 
 รวม 7.19 1.475 5.40 1.398 1.79 
ด้านการ
ควบคุม
สารสนเทศ 

1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
   ของห้องสมุดจากท่ีบ้านหรือจากที่ทํางานได้ 

7.11 1.501 5.29 1.379 1.82 

2. ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ด้วย 
   ตนเอง 

7.14 1.503 5.32 1.401 1.82 

 3. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ 7.22 1.475 5.30 1.366 1.92 
 4. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ 

   ต้องการ 
7.17 1.541 5.30 1.386 1.87 

 5. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการ 
   เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย 

7.27 1.503 5.19 1.367 2.08 

 6. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถ 
   ค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 

7.17 1.527 5.27 1.297 1.90 

 7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบียบ ผู้ใช้บริการ 
   สามารถค้นหาได้ง่าย 

7.15 1.557 5.22 1.276 1.93 

 8. ห้องสมุดมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
   ผู้ใช้บริการต้องการ 

7.18 1.497 5.26 1.390 1.92 

 รวม 7.18 1.513 5.27 1.358 1.91 
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ตารางที่ 11 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
      เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับของผู้ใช้ทั้งหมด (ต่อ) 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม DE MIN ZOT 

  x  S.D. x  S.D. (DE-MIN) 

ด้านสถานท่ี 
 

1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 7.20 1.494 5.29 1.380 1.91 
2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับ 
   การศึกษาค้นคว้า 

7.28 1.504 5.27 1.399 2.01 

 3. สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 7.27 1.558 5.39 1.295 1.88 
 4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 7.32 1.524 5.31 1.352 2.01 
 5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 7.35 1.489 5.22 1.330 2.13 
 รวม 7.28 1.514 5.30 1.351 1.98 
 รวมทั้งหมด 7.21 1.498 5.33 1.373 1.88 

 
  จากตารางที่ 11 แสดงคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวม
ของผู้ใช้บริการทั้งหมด คือ 1.88 เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า ด้านสถานที่ มีขอบเขตการยอมรับ
กว้างที่สุด (1.98) รองลงมา คือ ด้านการควบคุมสารสนเทศ (1.91) และด้านการให้บริการ (1.79) 
เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ พบว่า ทุกข้อในทุกปัจจัยอยู่ในช่วงขอบเขตของ
การยอมรับทั้งสิ้น ซึ่งหมายถึง ผู้ใช้บริการยอมรับคุณภาพบริการของห้องสมุดในระดับตํ่าสุดได้และ
อดทนที่จะรอรับบริการของห้องสมุดตามท่ีต้องการหรือที่คาดหวังไว้ 
  เพ่ือให้เห็นการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับให้ชัดเจนย่ิงขึ้น จึงแสดงลําดับโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมาก 
ไปหาน้อย ดังตารางที่ 12 
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ตารางที่ 12 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
        เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไปหาน้อยของผู้ใช้ 
        ทั้งหมด 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม x  
ด้านสถานท่ี ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 2.13 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ 
   ต้องการได้ง่าย 

2.08 

ด้านสถานท่ี ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับการศึกษาค้นคว้า 2.01 
ด้านสถานท่ี ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 2.01 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเป็นระเบียบ ผู้ใช้บริการสามารถค้นหาได้ง่าย 1.93 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ 1.92 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีวารสารท้ังที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ 1.92 

ด้านสถานท่ี การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 1.91 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 1.90 

ด้านสถานท่ี สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 1.88 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ 1.87 

ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 1.86 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 1.84 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ 1.84 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 1.83 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 1.82 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากท่ีบ้านหรือ 
   จากท่ีทํางานได้ 

1.82 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 1.82 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 1.80 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 1.78 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 1.78 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 1.52 

   
  จากตารางที่ 12 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามค่าเฉล่ีย พบว่า บริการของห้องสมุด
ข้อที่มีขอบเขตของการยอมรับกว้างที่สุด คือ ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม (2.13) 
และข้อที่มีขอบเขตของการยอมรับแคบที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
(1.52) 
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ตารางที่ 13 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
      เก่ียวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใช้ทั้งหมด 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม 
PER MIN ADG 

x  S.D. x  S.D. (PRE-MIN)

ด้านการ
ให้บริการ 

1.เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 6.63 1.458 5.45 1.299 1.18 
2. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 6.61 1.598 5.32 1.414 1.29 

 3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 7.01 1.449 5.62 1.444 1.39 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของ 

   ผู้ใช้บริการ 
6.78 1.469 5.46 1.428 1.32 

 5. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 6.65 1.424 5.33 1.324 1.32 
 6. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ 6.65 1.508 5.29 1.389 1.36 
 7. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 6.67 1.482 5.31 1.384 1.36 
 8. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 6.83 1.509 5.43 1.437 1.40 
 9. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 6.79 1.460 5.38 1.459 1.41 
 รวม 6.73 1.484 5.40 1.398 1.33 
ด้านการ
ควบคุม
สารสนเทศ 

1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
   ของห้องสมุดจากท่ีบ้านหรือจากที่ทํางานได้ 

6.56 1.470 5.29 1.379 1.27 

2. ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ด้วย 
   ตนเอง 

6.72 1.406 5.32 1.401 1.40 

 3. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ 6.68 1.464 5.30 1.366 1.38 
 4. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ 

   ต้องการ 
6.79 1.415 5.30 1.386 1.49 

 5. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการ 
   เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย 

6.58 1.417 5.19 1.367 1.39 

 6. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถ 
   ค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 

6.68 1.419 5.27 1.297 1.41 

 7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบียบ ผู้ใช้บริการ 
   สามารถค้นหาได้ง่าย 

6.77 1.408 5.22 1.276 1.55 

 8. ห้องสมุดมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
   ผู้ใช้บริการต้องการ 

6.72 1.409 5.26 1.390 1.46 

 รวม 6.69 1.426 5.27 1.358 1.42 
ด้านสถานท่ี 
 

1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 6.77 1.423 5.29 1.380 1.48 
2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับ 
   การศึกษาค้นคว้า 

6.68 1.486 5.27 1.399 1.41 

 3. สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 6.95 1.409 5.39 1.295 1.56 
 4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 6.85 1.458 5.31 1.352 1.54 
 5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 6.76 1.461 5.22 1.330 1.54 
 รวม 6.80 1.447 5.30 1.351 1.50 
 รวมทั้งหมด 6.73 1.455 5.33 1.373 1.40 
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  จากตารางที่ 13 แสดงคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
เก่ียวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอของ
ผู้ใช้บริการท้ังหมดในภาพรวมมีค่าเป็นบวก คือ 1.40 ซึ่งหมายถึง คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ใน
เกณฑ์ที่ผู้ใช้บริการยอมรับได้ แต่ยังไม่ตรงหรือใกล้เคียงกับความต้องการ หรือตรงกับความคาดหวัง
เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า ด้านสถานที่ มีช่องว่างของบริการที่เพียงพอกว้างที่สุด (1.50) 
รองลงมา คือ ด้านการควบคุมสารสนเทศ (1.42) และด้านการให้บริการ (1.33)  
 เพื่อให้เห็นการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร เกี่ยวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอให้ชัดเจนย่ิงขึ้น จึงแสดงลําดับโดยเรียงลําดับเป็น 
รายข้อจากมากไปหาน้อย ดังตารางที่ 14 
 

ตารางที่ 14 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
        เกี่ยวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไปหาน้อยของผู้ใช้ทั้งหมด 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม x  
ด้านสถานท่ี สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 1.56 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเป็นระเบียบ ผู้ใช้บริการสามารถค้นหาได้ง่าย 1.55 
ด้านสถานท่ี ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 1.54 
ด้านสถานท่ี ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 1.54 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ 1.49 
ด้านสถานท่ี การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 1.48 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีวารสารท้ังที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ 1.46 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 1.41 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 1.41 
ด้านสถานท่ี ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับการศึกษาค้นคว้า 1.41 

ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 1.40 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 1.40 

ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 1.39 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ 

   ต้องการได้ง่าย 
1.39 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ 1.38 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ 1.36 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 1.36 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 1.32 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 1.32 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 1.29 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากท่ีบ้านหรือ 
   จากท่ีทํางานได้ 

1.27 

ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 1.18 
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  จากตารางที่ 14 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามค่าเฉล่ีย พบว่า บริการของห้องสมุด
ข้อที่มีช่องว่างของบริการที่เพียงพอกว้างที่สุด คือ สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก (1.56) และ
ข้อที่มีช่องว่างของบริการที่เพียงพอแคบที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเช่ือถือ (1.18) 
 
ตารางที่ 15 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
       เก่ียวกับช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใช้ทั้งหมด 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม 
PER DE SUG 

x  S.D. x  S.D. (PRE-DE) 

ด้านการ
ให้บริการ 

1.เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 6.63 1.458 7.25 1.379 -0.62 
2. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 6.61 1.598 7.16 1.521 -0.55 

 3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 7.01 1.449 7.14 1.471 -0.13 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของ 

   ผู้ใช้บริการ 
6.78 1.469 7.24 1.508 -0.46 

 5. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 6.65 1.424 7.11 1.530 -0.46 
 6. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ 6.65 1.508 7.13 1.446 -0.48 
 7. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 6.67 1.482 7.14 1.472 -0.47 
 8. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 6.83 1.509 7.25 1.478 -0.42 
 9. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 6.79 1.460 7.24 1.472 -0.45 
 รวม 6.73 1.484 7.19 1.475 -0.46 
ด้านการ
ควบคุม
สารสนเทศ 

1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
   ของห้องสมุดจากท่ีบ้านหรือจากที่ทํางานได้ 

6.56 1.470 7.11 1.501 -0.55 

2. ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ด้วย 
   ตนเอง 

6.72 1.406 7.14 1.503 -0.42 

 3. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ 6.68 1.464 7.22 1.475 -0.54 
 4. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ 

   ต้องการ 
6.79 1.415 7.17 1.541 -0.38 

 5. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการ 
   เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย 

6.58 1.417 7.27 1.503 -0.69 

 6. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถ 
   ค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 

6.68 1.419 7.17 1.527 -0.49 

 7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบียบ ผู้ใช้บริการ 
   สามารถค้นหาได้ง่าย 

6.77 1.408 7.15 1.557 -0.38 

 8. ห้องสมุดมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
   ผู้ใช้บริการต้องการ 

6.72 1.409 7.18 1.497 -0.46 

 รวม 6.69 1.426 7.18 1.513 -0.49 
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ตารางที่ 15 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
       เก่ียวกับช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใช้ทั้งหมด (ต่อ) 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม 
PER DE SUG 

x  S.D. x  S.D. (PRE-DE) 

ด้านสถานท่ี 
 

1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 6.77 1.423 7.20 1.494 -0.43 
2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับ 
   การศึกษาค้นคว้า 

6.68 1.486 
7.28 1.504 

-0.60 

 3. สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 6.95 1.409 7.27 1.558 -0.32 
 4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 6.85 1.458 7.32 1.524 -0.47 
 5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 6.76 1.461 7.35 1.489 -0.59 
 รวม 6.80 1.447 7.28 1.514 -0.48 
 รวมทั้งหมด 6.73 1.455 7.21 1.498 -0.48 

 
 จากตารางที่ 15 แสดงคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
พระนคร เกี่ยวกับช่องว่างของบริการระดับสูง ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการท่ีผู้ใช้ได้รับ
จริงอยู่ตํ่ากว่าระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับทุกข้อ ซึ่งหมายถึง คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ใน
เกณฑ์ดีแต่ยังไม่ตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัย 
พบว่า ด้านการให้บริการ มีช่องว่างของบริการระดับสูงที่แคบที่สุด (-0.46) รองลงมา คือ ด้านสถานที่ 
(-0.48) และด้านการควบคุมสารสนเทศ (-0.49)  
  เพ่ือให้เห็นการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
พระนคร เก่ียวกับช่องว่างของบริการระดับสูงให้ชัดเจนย่ิงขึ้น จึงแสดงลําดับโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อ
จากมากไปหาน้อย ดังตารางที่ 16 
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ตารางที่ 16 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
       เก่ียวกับช่องว่างของบริการระดับสูงจากมากไปหาน้อยของผู้ใช้ทั้งหมด 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม x  
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ -0.13 

ด้านสถานท่ี สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก -0.32 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ -0.38 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเป็นระเบียบ ผู้ใช้บริการสามารถค้นหาได้ง่าย -0.38 

ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ -0.42 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง -0.42 

ด้านสถานท่ี การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ -0.43 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ -0.45 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ -0.46 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ -0.46 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีวารสารท้ังที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ -0.46 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ -0.47 

ด้านสถานท่ี ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย -0.47 
ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ -0.48 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง -0.49 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ -0.54 

ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ -0.55 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากท่ีบ้านหรือ 

   จากท่ีทํางานได้ 
-0.55 

ด้านสถานท่ี ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม -0.59 
ด้านสถานท่ี ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับการศึกษาค้นคว้า -0.60 

ด้านการให้บริการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ -0.62 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ 

   ต้องการได้ง่าย 
-0.69 

 
  จากตารางที่ 16 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามค่าเฉล่ีย พบว่า บริการของห้องสมุด
ข้อที่มีช่องว่างของบริการระดับสูงที่แคบที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ  
(-0.13) และข้อที่มีช่องว่างของบริการระดับสูงที่กว้างที่สุด คือ ห้องสมุดมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่
ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย (-0.69) 
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ตารางที่ 17 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 
      มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จําแนกเป็นขอบเขตที่ยอมรับได้ ช่องว่างของ 
      บริการที่เพียงพอ และช่องว่างของบริการระดับสูง 
 

ปัจจัย ข้อคําถาม 
ขอบเขตที่
ยอมรับได้ 

ช่องว่างของ
บริการที่
เพียงพอ 

ช่องว่าง
ของบริการ
ระดับสูง 

ด้านการให้บริการ 1. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ 1.80 1.18 -0.62 
2. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเอาใจใส่ ให้ความสนใจกับผู้ใช้บริการ 1.84 1.29 -0.55 

 3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 1.52 1.39 -0.13 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความพร้อมในการตอบข้อซักถามของ 

   ผู้ใช้บริการ 
1.78 1.32 -0.46 

 5. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 1.78 1.32 -0.46 
 6. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ 1.84 1.36 -0.48 
 7. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 1.83 1.36 -0.47 
 8. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 1.82 1.40 -0.42 
 9. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 1.86 1.41 -0.45 
 รวม 1.79 1.33 -0.46 
ด้านการควบคุม
สารสนเทศ 

1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของ 
   ห้องสมุดจากท่ีบ้านหรือจากที่ทํางานได้ 

1.82 1.27 -0.55 

2. ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุดค้นหาสารสนเทศได้ด้วย 
   ตนเอง 

1.82 1.40 -0.42 

 3. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ 1.92 1.38 -0.54 
 4. ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการ 

   ต้องการ 
1.87 1.49 -0.38 

 5. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึง 
   ทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย 

2.08 1.39 -0.69 

 6. ห้องสมุดมีเคร่ืองมือช่วยค้นสารสนเทศท่ีใช้งานง่าย สามารถค้นหา 
   สารสนเทศได้ด้วยตนเอง 

1.90 1.41 -0.49 

 7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบียบ ผู้ใช้บริการสามารถ 
   ค้นหาได้ง่าย 

1.93 1.55 -0.38 

 8. ห้องสมุดมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปส่ิงพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
   ผู้ใช้บริการต้องการ 

1.92 1.46 -0.46 

 รวม 1.91 1.42 -0.49 
ด้านสถานท่ี 
 

1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยากใช้บริการ 1.91 1.48 -0.43 
2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความเป็นส่วนตัวสําหรับการศึกษาค้นคว้า 2.01 1.41 -0.60 

 3. สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก 1.88 1.56 -0.32 
 4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และการค้นคว้าวิจัย 2.01 1.54 -0.47 
 5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม 2.13 1.54 -0.59 
 รวม 1.98 1.50 -0.48 
 รวมทั้งหมด 1.88 1.40 -0.48 
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  จากตารางที่ 17 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับการประเมินคุณภาพ
บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ทั้ง 3 ระดับ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
พบว่า ระดับบริการท่ีได้รับจริงของผู้ใช้สูงกว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการ 
ที่คาดหวังว่าจะได้รับในทุกข้อคําถาม 
  เพ่ือให้สามารถมองเห็นผลการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคในแต่ละปัจจัยได้ชัดเจนย่ิงขึ้น จึงนําข้อมูลมาแสดงในรูปแบบของกราฟแสดงผล 
ดังภาพประกอบที่ 9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบท่ี  9  แสดงผลการประเมินคุณภาพบริการในแต่ละปัจจยัเป็นรายข้อ 
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L  ปัจจัยด้านสถานท่ี 
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ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคณุภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
   ราชมงคลพระนคร 
 

ตารางที่ 18 สรุปข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
      ราชมงคลพระนคร 
 

ปัจจัย ข้อเสนอแนะ จํานวน ร้อยละ 
ด้านการให้บรกิาร   

1. ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้มากกว่าน้ี ให้เพียงพอต่อการให้บริการ 82 55.79 
2. ควรให้บริการด้วยความเต็มใจ ย้ิมแย้ม แจ่มใส 25 17.01 
3. เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ ความสามารถในการให้คําปรึกษา

หรือตอบคําถามมากกว่าน้ี สามารถค้นหาหนังสือหรือ
ตอบสนองผู้ใช้บริการให้มากที่สุด และต้องมีความรอบคอบ 
แม่นยํา รวดเร็ว 

14 9.52 

4. ควรมีการอบรมให้เจ้าหน้าที่ให้มีความพร้อมในเรื่องการ
ให้บริการค้นหาฐานข้อมูลเฉพาะทาง โดยเฉพาะงานวิจัย 
งานสารสนเทศ 

10 6.80 

5. อยากให้เปิดบริการวันอาทิตย์ด้วยเพราะบางทีต้องทํา
รายงาน และวันเสาร์-อาทิตย์ควรเปิดมากกว่า 15.00 น.
เพราะนักศึกษาปริญญาโทจะมาใช้บริการไม่ทัน 

6 4.08 

6. เจ้าหน้าที่ชอบให้ผู้ใช้บริการใช้เคร่ืองอัตโนมัติซึ่งไม่แนะนํา
วิธีการใช้ 

4 2.72 

7. ควรประชาสัมพันธ์ถึงวิธีการใช้บริการห้องสมุดในรูปแบบ
ต่างๆ เช่น จองหนังสือ การยืมข้ามห้องสมุดสาขา ว่ามี
ขั้นตอนการจองอย่างไร รับเลม่ได้ที่ไหน ฯลฯ 

4 2.72 

8. ควรมีการอบรมการใช้ห้องสมุดให้กับนักศึกษาใหม่หรือ
อบรมการสืบค้นสารสนเทศเพ่ือการค้นคว้าวิจัย 

2 1.36 

 รวม 147 100.00 
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ตารางที่ 18 สรุปข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
       ราชมงคลพระนคร (ต่อ) 
 
ปัจจัย ข้อเสนอแนะ จํานวน ร้อยละ 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ   

1. หนังสือที่มีเน้ือหาตรงกับสาขาวิชาที่เปิดสอนมีน้อย  ไม่
เพียงพอต่อความต้องการ 

49 38.89 

2.  หนังสือบางเล่มเก่าและล้าสมัย ไม่เหมาะกบัการอ้างอิงและ
ศึกษาค้นคว้า 

25 19.84 

3. ควรเพ่ิมระยะเวลาการให้ยืมหนังสือ สําหรบัอาจารย์ 1 
เดือน น้อยเกินไปควรจะเป็น 1 ภาคการศึกษา 

18 14.28 

4. ในฐานข้อมลูออนไลน์ควรบรรจุงานวิจัยหรือโครงงานของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีเข้าไว้ด้วย และสามารถสืบค้นได้
ทางอินเทอร์เน็ต 

10 7.94 

5. ควรมีการจัดช้ันตลอดเวลา เพราะบางทีหาหนังสือไม่เจอ 7 5.56 
6. ควรเพ่ิมหนังสือ วารสาร นิตยสารต่างประเทศเฉพาะทางใน

ด้านต่างๆ เช่น ด้านการออกแบบและตัดเย็บเสื้อผ้า ด้าน
อุตสาหกรรมสิง่ทอ ด้าน Design /fashion design / 
product design/ material/textile เป็นต้น 

5 3.97 

7. การจัดเรียงหมวดหมู่หนังสือไม่มีคําอธิบายว่าแต่ละหมวดคือ
อะไร ควรมีคําอธิบายติดไว้หน้าช้ันหนังสือ 

4 3.17 

8. การจัดเรียงวิทยานิพนธ์ ควรจัดเรียงเป็นหมวดๆ เช่น บัญชี 
การเงิน การตลาด ฯลฯ 

3 2.38 

9. ควรมี Textbook หรือสื่อวิดีทัศน์พ้ืนฐานที่เป็น
ภาษาอังกฤษท่ีเป็นตําราเก่ียวกับช่างทุกแขนง พร้อม CD 
หรือ software ที่เก่ียวกับวิชาช่างไว้บริการ หรือให้ยืมกลับ
บ้านได้ 

3 2.38 

10. ฐานข้อมูลงานวิจัยบางคร้ังไม่สามารถสืบค้นจากบ้านได้ 2 1.59 
 รวม 126 100.00 
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ตารางที่ 18 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
       ราชมงคลพระนคร (ต่อ) 
 
ปัจจัย ข้อเสนอแนะ จํานวน ร้อยละ 
ด้านสถานที ่   

1. สถานที่คับแคบเกินไป ควรขยายพ้ืนที่ให้เพียงพอต่อจํานวน
ผู้ใช้บริการ 

79 49.07 

2. ควรมีห้องประชุมกลุ่มย่อยและให้จองล่วงหน้า 55 34.16 
3. ควรจัดให้มีห้องชมวิดิทัศน์(ที่เก็บเสียง) สามารถเข้าชมเป็น

กลุ่มย่อยๆหรือยืมกลับบ้านได้ 
10 6.21 

4. ควรมีเสียงตามสาย คอยตักเตือนเวลาที่ผู้ใช้บริการส่งเสียงดัง 10 6.21 
5. สัญญาณ Internet และ wifi หลุดบ่อยมาก บางครั้งการยืม

จากเคร่ืองไม่สมบูรณ ์
5 3.11 

6. อยากให้ห้องสมุดเปลี่ยนจากไฟสีส้มเป็นไฟสีขาวที่เหมาะ
สําหรับอ่านหนังสือค่ะ 

2 1.24 

 รวม 161 100.00 
 
  จากตารางที่ 18 แสดงข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ด้านการให้บริการ ผู้ใช้บริการได้ให้
ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้มากกว่าน้ี ให้เพียงพอต่อ 
การให้บริการ (55.79) ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมาก
ที่สุดได้แก่ หนังสือที่มีเน้ือหาตรงกับสาขาวิชาที่เปิดสอนมีน้อย  ไม่เพียงพอต่อความต้องการ (38.89) 
และด้านสถานที่ ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ สถานที่คับแคบเกินไป 
ควรขยายพ้ืนที่ให้เพียงพอต่อจํานวนผู้ใช้บริการ (49.07) 
 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัยครั้งน้ีเป็นการพัฒนาเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนครโดยใช้เคร่ืองมือ LibQUAL+TM  สรุปผลตามลําดับ ดังน้ี 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  โดยใช้ 
เคร่ืองมือ LibQUAL+TM 

2. เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
โดยใช้เคร่ืองมือ LibQUAL+TM 

3. เพ่ือทราบข้อเสนอแนะ และเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูล โดยใช้ 
แบบสอบถาม online สอบถามนักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และ
อาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2556 โดยเก็บ
ข้อมูลต้ังแต่วันที่ 18 มิถุนายน 2556 ถึง 17 กรกฎาคม 2556 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 30 วัน โดยมี
รายละเอียด ดังน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
     ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับ 

บัณฑิตศึกษา และอาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 
2556 จํานวน 9 คณะ รวมทั้งสิ้น 13,343 คน แบ่งเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 12,367 คน 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาจํานวน 434 คน และอาจารย์จํานวน 542 คน  

    กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับ 
บัณฑิตศึกษา และอาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 
2556 จํานวน 9 คณะ ได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยเป็นผู้ที่เคยใช้บริการ
ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร และได้ login เข้าระบบเพ่ือทําแบบสอบถาม
online เร่ือง ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุดโดยใช้ LibQUAL+TM 
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มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้วิจัยกําหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้ตารางการหาขนาด
ตัวอย่างสําเร็จรูปของ Taro  Yamane (Yamane, Taro. 1970) โดยกําหนดระดับความคลาดเคล่ือน 
ที่ .05 (หรือระดับความเช่ือมั่น 95%) ได้กลุ่มตัวอย่างทั้ง 9 คณะจํานวนทั้งสิ้น 390 คน ซึ่งกลุ่ม
ตัวอย่างที่เข้ามาทําแบบสอบถาม online  ประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 196 คน 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาจํานวน 73 คน และอาจารย์จํานวน 121 คน 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังต่อไปนี้ 
     ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ มีทั้งหมด 4 ข้อ เป็นแบบ

เลือกตอบ ได้แก่ เพศ สถานภาพของผู้ใช้บริการห้องสมุด ความถี่ในการเข้าใช้บริการห้องสมุด และ
หน่วยงาน/คณะที่สังกัด 

     ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ซึ่งประกอบด้วยคําถาม 22 ข้อ ซึ่งได้จัดกลุ่มข้อคําถามอยู่
ในปัจจัยคุณภาพห้องสมุด 3 ปัจจัย คือ 

2.1 ปัจจัยด้านการให้บริการ (Affect of Service) จํานวน 9 ข้อ 
2.2 ปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) จํานวน 8 ข้อ 
2.3 ปัจจัยด้านสถานที่ (Library as place) จํานวน 5 ข้อ 

  โดยแต่ละข้อเป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 9 ระดับ แบ่งเป็น 3 คอลัมน์ คือ ระดับ
บริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับและระดับบริการท่ีได้รับจริง ซึ่งระดับที่ 1 
หมายถึงระดับพึงพอใจน้อยที่สุดหรือตํ่าสุด และหมายเลข 9 หมายถึงระดับพึงพอใจมากที่สุดหรือ
สูงสุด 

     ตอนท่ี 3  ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ข้อคําถามเป็นลักษณะปลายเปิด 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยนําแบบสอบถามเผยแพร่บนเว็บไซต์ห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร และทําหนังสือขอความอนุเคราะห์คณะต่างๆช่วย
ประชาสัมพันธ์ให้กับผู้ที่เคยใช้บริการห้องสมุดทั้ง 9 คณะ ประกอบด้วยนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย์ เข้ากรอกแบบสอบถาม online โดยต้อง login  เข้าระบบ 
กรอกรหัสผู้ ใ ช้และรหัสผ่านซึ่งจะสามารถทําแบบสอบถามได้เพียง 1 ครั้ง ทําให้การกรอก
แบบสอบถามไม่มีข้อมูลซ้ํา โดยเก็บข้อมูลต้ังแต่วันที่ 18 มิถุนายน 2556 ถึง 17 กรกฎาคม 2556 
รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 30 วัน มีผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 455 คน ทําการตรวจสอบความสมบูรณ์
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ของแต่ละชุด แล้วคัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามที่มีเน้ือหาครบถ้วนนํามาประมวลผลจํานวนทั้งสิ้น 
390 ชุด 

การจัดกระทําข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยนําผลการประเมินแบบสอบถาม online มาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแต่ละชุด แล้ว
คัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามที่มีเน้ือหาครบถ้วนนํามาประมวลผล แล้วดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้โปรแกรมทาง SPSS รุ่น 13.0 ซึ่งมีขั้นตอน ดังน้ี 
  1. ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนครใน 3 ระดับ คือ ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ 
และระดับบริการที่ได้รับจริง โดยใช้ค่าเฉลี่ย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  2. คุณภาพการบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร พิจารณาจาก
ช่องว่างและขอบเขตของบริการของห้องสมุดทั้ง 3 ด้าน ดังน้ี 
     2.1 ขอบเขตของการยอมรับ พิจารณาจาก ช่วงของระดับบริการท่ีอยู่ระหว่างระดับบริการ
ตํ่าสุดที่ยอมรับได้กับระดับบริการที่ต้องการ แสดงเป็นรายด้านและรายข้อ โดยถ้าระดับบริการท่ีได้รับ
จริงอยู่ในช่วงดังกล่าว แสดงว่า คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ 
     2.2 ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอ พิจารณาจาก การนําค่าเฉลี่ยของระดับบริการที่ได้รับ
จริงลบด้วยค่าเฉลี่ยของระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ โดยมีเกณฑ์ดังน้ี 
          2.2.1 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอที่มีผลต่างมีค่าเป็นบวก หมายถึง คุณภาพบริการ
ของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการที่คาดหวังไว้ 
          2.2.2 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอที่มีผลต่างมีค่าเป็นลบ หมายถึง คุณภาพบริการ
ของห้องสมุดน้ันควรจะได้รับการพิจารณาปรับปรุงแก้ไข 
     2.3 ช่องว่างของบริการระดับสูง พิจารณาจาก การนําค่าเฉล่ียของระดับบริการท่ีได้รับจริง
ลบด้วยค่าเฉลี่ยของระดับบริการที่คาดหวัง โดยมีเกณฑ์ดังน้ี 
         2.3.1 ช่องว่างของบริการระดับสูงที่มีผลต่างมีค่าเป็นบวก หมายถึง คุณภาพบริการของ
ห้องสมุดอยู่ในระดับดีเย่ียม เกินความคาดหวัง 

       2.3.2 ช่องว่างของบริการระดับสูงที่มีผลต่างมีค่าเป็นลบ หมายถึง คุณภาพบริการของ
ห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ดี 
  3. ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนครใน 3 ด้าน คือ ด้านการให้บริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ และด้านสถานที่ พิจารณาจาก
ความถ่ีของข้อเสนอแนะแต่ละด้านมาสรุปประเด็น และแจกแจงความถี่ 
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สรุปผลการวิจัย 
  จากการศึกษาวิจัยสามารถสรุปผลได้ดังนี้  

1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ  
     ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 63.59 เป็น 

นักศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด จํานวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 50.26  มีความถ่ีในการเข้าใช้
บริการห้องสมุดมากที่สุดคือนานๆครั้ง จํานวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 สําหรับหน่วยงาน/
คณะที่สังกัดของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า สังกัดคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์มากท่ีสุด จํานวน 
107 คน คิดเป็นร้อยละ 27.44 

2. ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด มี 3 ระดับ ประกอบด้วย 
ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับบริการที่ได้รับจริง 
       2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า อยู่
ในระดับปานกลาง ( x  = 5.33) เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านการให้บริการมีค่าเฉล่ีย
สูงที่สุด ( x  = 5.40) และปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ( x  = 5.27) แต่ทั้งสอง
ปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง 
       เมื่อพิจารณาเกี่ยวกับระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้โดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไป
หาน้อย ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ( x  = 5.62) และที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ ห้องสมุดมีเครื่องมือ
และอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย ( x  = 5.19) แต่
ทั้งสองปัจจัยอยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน 
  2.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
พบว่า อยู่ในระดับมาก ( x  = 7.21) เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านสถานที่มีค่าเฉล่ียสูง
ที่สุด ( x  = 7.28) และปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ( x  = 7.18) แต่ทั้งสอง
ปัจจัยอยู่ในระดับมาก 
      เมื่อพิจารณาเก่ียวกับระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมาก
ไปหาน้อย ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม ( x = 7.35) และที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการและผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ ( x = 7.11) แต่ทั้งสอง
ปัจจัยอยู่ในระดับมากเช่นกัน     
  2.3 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับบริการที่ได้รับจริง ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า อยู่ใน
ระดับมาก ( x  = 6.73) เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านสถานที่มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด  
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( x  = 6.80) และปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ( x  = 6.69) แต่ทั้งสองปัจจัย
อยู่ในระดับมาก 
   เมื่อพิจารณาเก่ียวกับระดับบริการท่ีได้รับจริงโดยเรียงลําดับเป็นรายข้อจากมากไป
หาน้อย ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการท่ีได้รับจริงที่มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ( x  = 7.01) และที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ ผู้ใช้บริการสามารถ
เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ ( x  = 6.56) 
แต่ทั้งสองปัจจัยอยู่ในระดับมากเช่นกัน 

2.4 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จําแนกเป็นระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ 
คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับบริการที่ได้รับจริง 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ใช้สูงกว่าระดับบริการ
ตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับในทุกข้อคําถาม 

3. การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
ประกอบด้วยขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ และ ช่องว่างของบริการระดับสูง 

  3.1 ขอบเขตของการยอมรับ 
        ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวมของผู้ใช้บริการ 

ทั้งหมด คือ 1.88 เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า ด้านสถานที่ มีขอบเขตการยอมรับกว้างที่สุด 
(1.98) รองลงมา คือ ด้านการควบคุมสารสนเทศ (1.91) และด้านการให้บริการ (1.79) เมื่อพิจารณา
จากระดับบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ พบว่า ทุกข้อในทุกปัจจัยอยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับ
ทั้งสิ้น  
   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามค่าเฉล่ีย พบว่า บริการของห้องสมุดข้อที่มี
ขอบเขตของการยอมรับกว้างที่สุด คือ ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม (2.13) และ 
ข้อที่มีขอบเขตของการยอมรับแคบท่ีสุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ (1.52) 
   3.2 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ 
            ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใช้บริการท้ังหมดใน
ภาพรวมมีค่าเป็นบวก คือ 1.40 เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า ด้านสถานที่ มีช่องว่างของบริการ
ที่เพียงพอกว้างที่สุด (1.50) รองลงมา คือ ด้านการควบคุมสารสนเทศ (1.42) และด้านการให้บริการ 
(1.33)  
   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามค่าเฉล่ีย พบว่า บริการของห้องสมุดข้อที่มี
ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอกว้างที่สุด คือ สถานที่ต้ังเดินทางไปใช้บริการสะดวก (1.56) และข้อที่มี
ช่องว่างของบริการที่เพียงพอแคบที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเช่ือถือ (1.18) 
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   3.3 ช่องว่างของบริการระดับสูง 
           ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงอยู่ตํ่ากว่าระดับบริการที่
คาดหวังว่าจะได้รับทุกข้อ เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า ด้านการให้บริการ มีช่องว่างของบริการ
ระดับสูงที่แคบที่สุด  ( -0.46 ) รองลงมา คือ  ด้านสถานที่ ( -0.48 )  และด้านการควบคุมสารสนเทศ 
( -0.49 ) 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามค่าเฉล่ีย พบว่า บริการของห้องสมุดข้อที่มี
ช่องว่างของบริการระดับสูงที่แคบที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ ใ ช้บริการ  
(-0.13) และข้อที่มีช่องว่างของบริการระดับสูงที่กว้างที่สุด คือ ห้องสมุดมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่
ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย (-0.69) 

 3.4 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จําแนกเป็นขอบเขตที่ยอมรับได้ ช่องว่างของ 
บริการที่เพียงพอ และช่องว่างของบริการระดับสูง  
            ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ใช้สูงกว่าระดับบริการ
ตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับในทุกข้อคําถาม 

4. ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
พระนคร ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ด้านการให้บริการ ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควร
ปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้มากกว่าน้ี ให้เพียงพอต่อการให้บริการ (55.79) ด้าน
การควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุดได้แก่ หนังสือที่มีเน้ือหา
ตรงกับสาขาวิชาที่เปิดสอนมีน้อย  ไม่เพียงพอต่อความต้องการ (38.89) และด้านสถานที่ ผู้ใช้บริการ
ได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ สถานที่คับแคบเกินไป ควรขยายพ้ืนที่ให้เพียงพอต่อ
จํานวนผู้ใช้บริการ (49.07) 
 
อภิปรายผล 
  จากการวิจัยเรื ่อง ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM ใน 3 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านการ
ให้บริการ ปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศ และปัจจัยด้านสถานทื่สามารถนํามาสรุปผลและได้ ดังน้ี 

1. ระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด  
       หมายถึง ความคิดเห็นหรือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมุดที่มีต่อบริการของ
ห้องสมุดประกอบด้วย 
       1.1 ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้  
   ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง หมายความว่า  
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ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการที่ยังไม่ดี ไม่พึงพอใจ ไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง ในระดับปานกลาง
แต่ยังสามารถยอมรับบริการของห้องสมุดได้ ที่เป็นเช่นน้ีอาจเป็นเพราะว่า ผู้ใช้ห้องสมุดส่วนใหญ่เป็น
นักศึกษาระดับปริญญาตรี ประสบการณ์การใช้ห้องสมุดยังมีน้อยเลยส่งผลให้ความคาดหวังและการ
ได้รับบริการห้องสมุดอยู่ในระดับไม่สูง ดังที่ Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1991) สุพัฒน์ 
ส่งแสงจันทร์ (2547) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการข้ึนอยู่กับประสบการณ์ในการ
ใช้ห้องสมุดของผู้ใช้บริการ 
   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด และปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด แต่ทั้งสองปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการยอมรับระดับบริการตํ่าสุดในปัจจัยด้านการให้บริการมากกว่าปัจจัยด้าน
สถานที่และด้านการควบคุมสารสนเทศ สอดคล้องกับผลงานวิจัยของอัมรัตน์ อนวัช (2552),ศรีรมย์ 
คู้ลู้ (2554) ที่พบว่าผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้อยู่ในระดับปานกลาง 
   สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้เป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ  แสดงให้เห็นว่า  ผู้ใช้บริการรู้สึก
ยังไม่พึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ห้องสมุดในแง่ความสุภาพเรียบร้อย แต่ก็ยอมรับได้ โดย
ให้ความสําคัญต่อบริการของห้องสมุดด้านบุคลากร ซึ่งส่งผลต่อสภาพจิตใจ และความรู้สึก ข้อที่มี
ค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ ห้องสมุดมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการยังไม่พึงพอใจต่อเครื่องมือและอุปกรณ์ที่
ห้องสมุดมีไว้บริการ เช่น เครื่องสืบค้น, จุดเช่ือมต่อสัญญาณ wifi, จุดปลั๊กเสียบเครื่องคอมพิวเตอร์
พกพา เป็นต้น อาจเป็นสาเหตุทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความไม่สะดวกในการใช้บริการ หรือมีปัญหาในก
การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ ต้องการได้ไม่ดีเท่าที่ควร เกิดความล่าช้า แต่อย่างไรก็ตาม  
ผลการวิจัยในประเด็นระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ของห้องสมุด  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนครอยู่ในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการสามารถยอมรับบริการของห้องสมุดได้แต่ไม่
มากนัก โดยยังเปิดโอกาสให้ห้องสมุดทําการปรับปรุงและพัฒนาบริการของห้องสมุดให้ดีย่ิงขึ้น หรือ
บริการใดที่ดีอยู่แล้วก็ให้รักษามาตรฐานไว้ ไม่ให้ตํ่ากว่าที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน (เกวลี จันทร์ต๊ะมา.  
2549) 

1.2 ระดับบริการคาดหวังว่าจะได้รับ  
   ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก หมายความว่า ผู้ใช้บริการ 
มีความคาดหวังและความต้องการในบริการด้านต่างๆของห้องสมุดในระดับสูง  ความคาดหวังและ
ความต้องการดังกล่าวผู้ใช้บริการให้นํ้าหนักปัจจัยด้านสถานที่มากที่สุด ซึ่งเป็นธรรมชาติของมนุษย์ที่
มักจะมีความต้องการในระดับมากในทุกๆด้าน และมักมีความคาดหวังต่อสิ่งต่างๆท่ีตนเองต้องการ
ค่อนข้างสูง ดังน้ัน จึงทําให้มีความคาดหวังว่าจะได้รับบริการท่ีดี ที่พึงพอใจจากห้องสมุดในระดับมาก 
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โดยไม่คํานึงถึงสภาพแวดล้อมอ่ืนๆว่าเป็นเช่นไร และเน่ืองจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาเข้ามา
ใช้บริการเพ่ือสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศสําหรับประกอบการเรียน การทํารายงาน ซึ่งต้องใช้เวลาใน
การใช้ห้องสมุดนาน จึงต้องการสภาพแวดล้อมที่ดีและคาดหวังว่าเมื่อเข้ามาแล้วต้องมีทรัพยากร
สารสนเทศที่ต้องการครบถ้วน และตรงกับความต้องการ สอดคล้องกับผลงานวิจัยของเกวลี จันทร์ต๊ะ
มา (2549),อัมรัตน์ อนวัช (2552) และศรีรมย์ คู้ลู้ (2554) ที่พบว่าผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับ
บริการคาดหวังว่าจะได้รับอยู่ในระดับมาก เช่นเดียวกับการวิจัยของบรรเลง สระมูล (2548) ที่พบว่า 
นักศึกษาไม่ว่าจะศึกษาในช้ันปีใดหรือหลักสูตรใดต่างก็มีความต้องการการใช้ห้องสมุดในทุกๆด้าน
ระดับมากทั้งสิ้น 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ผลการวิจัยพบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด คือ ห้องสมุดมี
สถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการต้องการและคาดหวังว่าห้องสมุดจะมี
สถานที่หรือห้องเฉพาะสําหรับการศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่มไว้ให้บริการ แต่เน่ืองจากห้องสมุด  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครทั้ง 4 แห่ง มีสถานที่คับแคบ จึงไม่มีห้องสําหรับศึกษา
ค้นคว้าเป็นกลุ่มไว้บริการ ดังน้ัน จึงเป็นข้อจํากัดด้านกายภาพที่ต้องปรังปรุงแก้ไขต่อไป และข้อที่มี
ค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ในการตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการและผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ แต่ทั้ง
สองปัจจัยอยู่ในระดับมากเช่นกัน แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังว่าเมื่อซักถามหรือถาม
คําถามที่สงสัยกับเจ้าหน้าที่ห้องสมุดแล้ว เจ้าหน้าที่ห้องสมุดจะสามารถให้ความรู้และสามารถตอบ
ปัญหา ข้อซักถามต่างๆได้เป็นอย่างดี   ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้ใช้บริการมีประสบการณ์และความถี่ในการเข้า
ใช้บริการน้อย จึงทําให้ไม่คุ้นเคยกับการบริการของห้องสมุด ทําให้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อ
เจ้าหน้าที่ห้องสมุดว่าต้องมีความรู้และประสบการณ์ สามารถให้คําแนะนําเพ่ือให้เข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศที่ต้องการได้เป็นอย่างดี นอกจากน้ี ผู้ใช้บริการยังคาดหวังว่าการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้านหรือจากที่ทํางาน ควรจะได้รับความสะดวก และ
สามารถเช่ือมต่อ สืบค้นได้อย่างรวดเร็ว 

1.3 ระดับบริการที่ได้รับจริง 
            ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าการบริการต่างๆจากห้องสมุดที่ผู้ใช้บริการได้รับจริงอยู่ในระดับมาก แสดง
ให้เห็นว่า ห้องสมุดสามารถจัดบริการได้อย่างมีคุณภาพ ถูกต้องตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัย พบว่า ผู้ใช้บริการให้นํ้าหนักปัจจัยด้านสถานที่มากท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นเพราะ
ห้องสมุดมีการจัดภูมิทัศน์ที่ดี มีการประดับตกแต่งสถานที่ไว้อย่างสวยงาม มีการจัดป้ายแนะนําการใช้
บริการห้องสมุด มีมุมแนะนําหนังสือใหม่ มีโต๊ะ เก้าอ้ีที่เพียงพอต่อการให้บริการ ฯลฯ และสถานที่ต้ัง
ของห้องสมุดทั้ง 4 แห่งอยู่ใจกลางเมือง สามารถเดินทางมาห้องสมุดได้อย่างสะดวก สบาย สอดคล้อง
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กับผลงานวิจัยของศรีรมย์ คู้ลู้ (2554) ที่พบว่าผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับบริการท่ีได้รับจริงอยู่
ในระดับมาก  
   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ผลการวิจัยพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่
ห้องสมุดด้วยความสุภาพเรียบร้อย ทําให้รู้สึกอยากมาใช้บริการอีก นอกจากน้ี ผลการวิจัยในระดับ
บริการท่ีได้รับจริงในข้อน้ียังเป็นไปในทิศทางเดียวกับระดับบริการข้ันตํ่าที่ยอมรับได้ซึ่งได้ค่าเฉล่ียที่สูง
ที่สุดเช่นกัน 
       1.4 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จําแนกเป็นระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการท่ี
คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับบริการที่ได้รับจริง 
            เมื่อนําค่าเฉลี่ยของทั้ง 3 ระดับมาเปรียบเทียบกัน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 
ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ใช้สูงกว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการที่
คาดหวังว่าจะได้รับในทุกข้อคําถาม ที่เป็นเช่นน้ีเพราะผู้ใช้บริการมักมีความต้องการและความคาดหวัง
ต่อบริการสูงกว่าบริการที่ได้รับจริง สอดคล้องกับงานวิจัยของแม็คเนลและกีเซค (McNeil and 
Giesecke. 2002),นฤตย์ น่ิมสมบุญและฮารุกิ นางาตะ (2546),ศรีรมย์ คู้ลู้ (2554) 

2. การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
       การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด ประกอบด้วยขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่าง
ของบริการที่เพียงพอ และ ช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใช้บริการทั้งหมด 

  2.1 ขอบเขตของการยอมรับ 
        ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ทุกข้อในทุกปัจจัยอยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับ 

ทั้งสิ้น หมายถึง คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ ดังที่ฮิลล์ (Hill. 2000 อ้างถึง
เกวลี จันทร์ต๊ะมา. 2549) กล่าวว่า ขอบเขตของการยอมรับเป็นขอบเขตที่ผู้ใช้ยอมรับและเต็มใจที่จะ
ยอมรับในบริการที่หลากหลาย เน่ืองจากธรรมชาติของผู้ใช้บริการห้องสมุดสามารถยอมรับคุณภาพ
บริการของห้องสมุดในระดับตํ่าสุดและอดทนที่จะรอบริการของห้องสมุดที่ต้องการหรือที่คาดหวังได้ 
จะสังเกตได้ว่า ขอบเขตของการยอมรับโดยรวมน้ันไม่กว้างนัก (1.88) เมื่อเทียบกับระดับ 1-9 แสดง
ว่าผู้ใช้บริการยังไม่สามารถเปิดใจยอมรับการเปลี่ยนแปลงหรือสิ่งใหม่ๆที่เกิดข้ึนได้มากนัก สอดคล้อง
กับผลวิจัยของเกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549), รัตนะ อินจ๋อย (2551) และศรีรมย์ คู้ลู้ (2554) ที่ว่าทุกข้อ
ในทุกปัจจัยอยู่ในช่วงขอบเขตการยอมรับทั้งสิ้น 
   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านสถานที่ มีขอบเขตของการ
ยอมรับกว้างที่สุด และข้อที่มีขอบเขตของการยอมรับกว้างที่สุด คือ ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษา
ค้นคว้าเป็นกลุ่ม แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการมีความต้องการให้ห้องสมุดดําเนินการปรับปรุงแก้ไขด้าน
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สถานที่เป็นอย่างย่ิง โดยเฉพาะห้องสมุดควรจัดสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม และข้อที่มี
ขอบเขตของการยอมรับแคบท่ีสุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ แสดงให้เห็นว่า 
ถึงแม้เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการแล้วก็ตาม แต่ก็ยังไม่เพียงพอ ไม่ถึงระดับความ
คาดหวังที่ผู้ใช้บริการต้องการ ดังน้ัน ห้องสมุดต้องให้ความสนใจ เอาใจใส่ในเร่ืองน้ี เพราะเป็น
สัญญาณเตือนให้ห้องสมุดได้ทราบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังว่าเจ้าหน้าที่ห้องสมุดต้องมีความ
สุภาพต่อผู้ใช้บริการอยู่เสมอ 
       2.2 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ 
    ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใช้บริการทั้งหมด
ในภาพรวมมีค่าเป็นบวก ซึ่งหมายถึง คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้บริการยอมรับได้ 
แต่ยังไม่ตรงหรือใกล้เคียงกับความต้องการ หรือใกล้เคียงคาดหวังไว้  ดังจะเห็นได้จาก ระดับบริการท่ี
คาดหวังว่าจะได้รับสูงกว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ในทุกข้อและทุกปัจจัย ดังน้ัน ช่องว่างที่
เกิดขึ้นจึงเป็นช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก  ลักษณะของช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอเชิงบวก  
ย่ิงกว้างเท่าไหร่ย่ิงดีต่อห้องสมุด เน่ืองจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับตําแหน่งของระดับบริการ
ที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายความว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับน้ันเกือบตรงกับความต้องการหรือตรงกับที่
คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงให้มีคุณภาพสูงขึ้นอีกก็จะถึงระดับบริการที่ผู้ใช้ต้องการ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของเกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549), รัตนะ อินจ๋อย (2551) และศรีรมย์ คู้ลู้ (2554) 
ที่ว่าช่องว่างของบริการที่เพียงพอมีค่าเป็นบวกและค่อนข้างแคบ 
   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านสถานที่ มีช่องว่างของ
บริการท่ีเพียงพอกว้างที่สุด และข้อที่มีช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอกว้างที่สุด คือ สถานที่ต้ังเดินทาง
ไปใช้บริการสะดวก น่ันเป็นเพราะสถานที่ต้ังของห้องสมุดทั้ง 4 แห่งอยู่ใจกลางเมือง สามารถเดินทาง
มาห้องสมุดได้อย่างสะดวก สบาย และข้อที่มีช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอแคบที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดมีความน่าเช่ือถือ แสดงว่า ห้องสมุดต้องให้ความเอาใจใส่ต่อเร่ืองความน่าเช่ือถือของ
เจ้าหน้าที่เป็นพิเศษ เน่ืองจากผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อเจ้าหน้าที่ห้องสมุดว่าต้องน่าเช่ือถือ 
 2.3 ช่องว่างของบริการระดับสูง 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับบริการท่ีผู้ใช้ได้รับจริงอยู่ตํ่ากว่าระดับบริการท่ี
คาดหวังว่าจะได้รับทุกข้อ โดยมีค่าเป็นลบ (-0.48) เมื่อพิจารณาค่าที่ได้ซึ่งเรียกว่า ช่องว่างของบริการ
ระดับสูงเชิงลบ ซึ่งเป็นช่องว่างที่แคบ ดังน้ัน คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ดีและเกือบถึง
ระดับบริการท่ีผู้ใช้บริการคาดหวังว่าจะได้รับ โดยเบลลันติ และคนอ่ืนๆ (Bellanti, et al. 2004 อ้าง
ถึงศรีรมย์ คู้ลู้. 2554) ได้อธิบายว่า ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบยิ่งแคบเท่าไหร่ย่ิงดี
ต่อห้องสมุด เพราะระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับระดับบริการท่ีทีคาดหวังว่าจะได้รับ หมายความ
ว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับน้ันเกือบตรงกับความต้องการหรือเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการ
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พัฒนาหรือปรับปรุงก็จะถึงระกับบริการท่ีผู้ใช้ต้องการ สอดคล้องกับผลงานวิจัยของเกวลี จันทร์ต๊ะมา 
(2549) และศรีรมย์ คู้ลู้ (2554) ที่ว่าช่องว่างของบริการระดับสูงมีค่าเป็นลบ 
    เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยด้านการให้บริการ มีช่องว่าง
ของบริการระดับสูงที่แคบที่สุด ในข้อที่ว่าเจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ แสดงให้เห็นว่า 
หากห้องสมุดพัฒนา ปรับปรุงเจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้มีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น ผู้ใช้บริการก็
จะรู้สึกพึงพอใจและตรงกับที่คาดหวัง และข้อทีมีช่องว่างของบริการระดับสูงกว้างที่สุด ได้แก่ 
ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ทําให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้
ง่าย แสดงว่า ห้องสมุดต้องปรังปรุงเคร่ืองมือและอุปกรณ์ให้ทันสมัยมากขึ้นเพ่ือผู้ใช้บริการจะได้เข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย สะดวกรวดเร็วย่ิงข้ึน  

3. เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จําแนกเป็นขอบเขตที่ยอมรับได้ ช่องว่างของบริการท่ี
เพียงพอ และช่องว่างของบริการระดับสูง 
       เมื่อนําค่าเฉลี่ยของทั้ง 3 ระดับมาเปรียบเทียบกัน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า พบว่า 
ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ใช้สูงกว่าระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ แต่ตํ่ากว่าระดับบริการที่
คาดหวังว่าจะได้รับในทุกข้อคําถาม สอดคล้องกับงานวิจัยของเกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549) อัมรัตน์ 
อนวัช (2552) และศรีรมย์ คู้ลู้ (2554) 

3. ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร 
      ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า  
      ด้านการให้บริการ ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ ควรเพ่ิม
เจ้าหน้าที่ให้มากกว่าน้ี ให้เพียงพอต่อการให้บริการ (55.79) แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญ
ในด้านการให้บริการของห้องสมุดเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะอย่างย่ิงจํานวนเจ้าหน้าที่ต้องเพียงพอ ต้อง
มีเจ้าหน้าที่ประจําเคาร์เตอร์บริการตลอดเวลา เพ่ืออํานวยความสะดวกในการให้บริการด้านต่างๆ 
นอกจากน้ี ผู้ใช้บริการมีความเห็นว่า ด้านการให้บริการมีช่องว่างของบริการระดับสูงที่แคบที่สุด หาก
ได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงให้มีคุณภาพสูงข้ึนอีกก็จะถึงระดับบริการที่พึงประสงค์  
     ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุดได้แก่ 
หนังสือที่มีเน้ือหาตรงกับสาขาวิชาที่เปิดสอนมีน้อย  ไม่เพียงพอต่อความต้องการ (38.89) แสดงให้
เห็นว่า ผู้ใช้บริการต้องการหนังสือที่มีเน้ือหาตรงกับสาขาวิชาของตนเองให้มากท่ีสุด แต่เน่ืองจาก
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครเปิดสอนสาขาใหม่เพ่ิมมากขึ้น ทั้งในระดับปริญญาตรีและ
ปริญญาโท ทําให้จํานวนนักศึกษาเพ่ิมมากข้ึน จึงเป็นไปได้ที่การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไม่
ครอบคลุมเพียงพอ ซึ่งไม่มีห้องสมุดใดที่จะสามารถให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่ครบถ้วนสมบูรณ์
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และตรงกับความต้องการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้มากที่สุด (ชัชวาล วงษ์ประเสริฐ.  
2548 อ้างถึงรัตนะ อินจ๋อย. 2551) แต่ทั้งน้ี ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครได้
พยายามหาแนวทางการแก้ไขโดยคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศใหม่ให้ตรงสาขามากขึ้น ผู้ใช้บริการ
สามารถเสนอรายช่ือทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการให้ห้องสมุดจัดซื้อผ่านทางเว็บไซต์ระบบแนะนํา
หนังสือซึ่งจะตรงกับความต้องการและมีเน้ือหาตรงกับสาขาวิชาที่เปิดสอนโดยตรง 
      ด้านสถานที่ ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ สถานที่คับแคบ
เกินไป ควรขยายพ้ืนที่ให้เพียงพอต่อจํานวนผู้ใช้บริการ (49.07) แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการต้องการให้
ห้องสมุดปรับปรุงสถานท่ีให้กว้างขวาง ให้เพียงพอต่อจํานวนผู้มาใช้บริการ แต่เน่ืองจากห้องสมุด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครทั้ง 4 สาขา เป็นห้องสมุดซึ่งต้ังอยู่อาคารเรียน ไม่มีอาคาร
เป็นของตนเอง ห้องสมุดจึงมีขนาดเล็ก ดังน้ัน ข้อจํากัดน้ีเป็นข้อจํากัดด้านกายภาพซึ่งห้องสมุดต้องหา
แนวทางการแก้ไขต่อไป 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาวิจัยเพ่ือประเมินคุณภาพบริการด้านอ่ืนๆ เช่น งานบริการยืมคืน งานวารสาร 

และหนังสือพิมพ์ เป็นต้น ทั้งน้ีเพ่ือให้ทราบคุณภาพบริการที่เฉพาะเจาะจงในแต่ละบริการ สามารถ
นําไปปรับปรุงคุณภาพบริการได้ตรงจุด 

2. ควรทําวิจัยการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดในประเทศไทยโดยใช้แนวทางของ 
LibQUAL+TM  เพ่ือสร้างคะแนนเกณฑ์ปกติ สําหรับใช้ในประเทศไทย เพ่ือใช้เปรียบเทียบคุณภาพ
บริการของห้องสมุดว่าอยู่ในระดับใดเมื่อเปรียบเทียบกับค่าเฉล่ียกลางของห้องสมุดแต่ละแห่งใน
ประเทศไทย 
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แบบสอบถามโครงการวจิัย 
เรื่อง ระบบสารสนเทศเพื่อการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM 
คําชี้แจง 

 แบบสอบถามชุดน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือเก็บข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการห้องสมุด มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ขอความกรุณาท่านตอบคําถามตรงตามความเป็นจริงจากประสบการณ์ของท่านในการ
เข้าใช้บริการห้องสมุด เพ่ือจะเป็นข้อมูลในการวิจัย เร่ือง ระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของ
ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQUAL+TM ซึ่งสามารถนําไปใช้ในการปรับปรุง
คุณภาพบริการของห้องสมุดในด้านต่างๆต่อไป คณะผู้วิจัยขอขอบพระคุณที่ท่านสละเวลาตอบแบบสอบถามมา ณ 
โอกาสน้ี 
 แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังน้ี 
 ตอนท่ี 1 ข้อมลูทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 
 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของผู้ใช้เก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร 
 ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
 
อธิบายศัพท์ทีเ่ก่ียวข้อง 

1. ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได้ หมายถึง ระดับคุณภาพของการบริการห้องสมุดที่ไม่น่าพงึพอใจ แต่
ผู้ใชบ้ริการสามารถยอมรับได้  

2. ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายถึง ระดับคุณภาพของบริการห้องสมุดที่ดีที่สุดที่ผูใ้ช้บรกิาร
ต้องการได้รับและคาดหวังว่าห้องสมุดสามารถให้บริการได้ 

3. ระดับบริการที่ได้รับจริง หมายถึง ระดับคุณภาพของบริการห้องสมุดที่ผู้ใช้บริการได้รับตามสภาพความ
เป็นจริงจากการติดต่อขอใช้บริการ ที่มองเห็นและรู้สึกได้ 
 4. เจ้าหน้าที่ห้องสมุด หมายถึง ผู้ที่ปฏิบัติงานในห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครเช่น 
บรรณารักษ์ เจ้าหน้าที่ยืมคนื เป็นต้น 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย        ลงใน      หน้าข้อความท่ีเป็นจริงเก่ียวกับตัวท่าน 
 
1. เพศ 
    ชาย      หญิง 
2. สถานภาพของผู้ใช้บริการห้องสมุด 
    นักศึกษาปริญญาตร ี     นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 
    อาจารย์     
3. ความถ่ีในการเข้าใช้บริการห้องสมุด 
    ทุกวัน      สัปดาห์ละ 1 - 2 ครั้ง   

   สัปดาห์ละ 3 – 4 ครั้ง    นานๆคร้ัง 
4. หน่วยงาน/คณะที่สังกัด 
    ศลิปศาสตร์      วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
    บริหารธุรกิจ     วิศวกรรมศาสตร์ 
    ครุศาสตร์อุตสาหกรรม    อุตสาหกรรมสิ่งทอและออกแบบแฟช่ัน 
    เทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์    เทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
    สถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ 
 
ตอนท่ี 2 ความคิดเหน็ของผู้ใชเ้ก่ียวกับระดับคณุภาพการให้บริการของห้องสมุด  
           มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

 กรุณาแสดงความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดที่ท่านต้องการได้รับ โดย
วงกลมล้อมรอบตัวเลขเพียง 1 ตัวเลข และกรุณาตอบให้ครบทุกข้อ 
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ตัวอย่างการตอบแบบสอบถามตอนที่ 2 

ด้านการให้บรกิาร (Affect of Service) ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรบัได้ ระดับบริการทีค่าดหวังว่าจะได้รับ ระดับบริการทีไ่ด้รับจริง ไม่ออก 
ความคิดเห็น ต่ํา           สูง ต่ํา        สูง ต่ํา       สูง 

1. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดมีความน่าเชื่อถือ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
 

 
จากตารางข้างต้นมีความหมาย   ดังนี ้
- ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ อยู่ในระดับ 5 หมายความว่า ระดับคณุภาพของการบรกิารที่ไม่น่าพึงพอใจ แต่ผู้ใชบ้ริการสามารถยอมรับได้ในเรื่องเจ้าหน้าที่ห้องสมุด
มีความน่าเชื่อถือ ผู้ใช้บริการยอมรับได้ในระดับปานกลาง 
- ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ อยู่ในระดับ 3 หมายความว่า ระดับคุณภาพบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับในเรื่องเจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือผู้ใชบ้ริการ
คาดหวังในระดับค่อนข้างต่ํา 
- ระดับบริการที่ได้รับจริง อยู่ในระดับ 8 หมายความว่า ระดับคุณภาพบริการที่ได้รับจริงในเรื่องเจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชือ่ถือ ผู้ใช้บริการได้รับจรงิในระดับ
ค่อนขา้งสูง 
 

ข้อคําถาม ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรบัได้ ระดับบริการทีค่าดหวังว่าจะได้รับ ระดับบริการทีไ่ด้รับจริง ไม่ออก
ความคิดเห็น 

ต่ํา        สูง ต่ํา        สูง ต่ํา        สูง N/A 
ด้านการให้บรกิาร (Affect of Service)                     
1. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดมีความน่าเชื่อถือ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9  
2. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดเอาใจใส่ ให้ความ
สนใจกับผูใ้ช้บริการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

3. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความสุภาพต่อ
ผู้ใช้บริการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
 

4. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดมีความพร้อมในการ
ตอบข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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ข้อคําถาม ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรบัได้ ระดับบริการทีค่าดหวังว่าจะได้รับ ระดับบริการทีไ่ด้รับจริง ไม่ออก
ความคิดเห็น 

ต่ํา       สูง ต่ํา       สูง ต่ํา       สูง N/A 
5. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดมีความรู้ในการตอบ
ข้อซักถามของผู้ใช้บริการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

6. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการ
ด้วยความสนใจเอาใจใส ่ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

7. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดเข้าใจความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

8. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

9. เจ้าหน้าที่หอ้งสมุดสามารถแก้ไขปัญหา
ของผู้ใช้บริการได้ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ 
(Information Control)                    

 

1. ผูใ้ช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศอิเลก็ทรอนิกส์ของห้องสมุด
จากที่บ้านหรือจากที่ทํางานได้ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

2. ผูใ้ช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ห้องสมุด
ค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

3. ห้องสมุดมทีรัพยากรสารสนเทศ
ประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

4. ห้องสมุดมทีรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกสท์ี่ผู้ใช้บริการต้องการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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ข้อคําถาม ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรบัได้ ระดับบริการทีค่าดหวังว่าจะได้รับ ระดับบริการทีไ่ด้รับจริง ไม่ออก
ความคิดเห็น 

ต่ํา       สูง ต่ํา       สูง ต่ํา       สูง N/A 
5. ห้องสมุดมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่
ทันสมัย ทําใหผู้้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

6. ห้องสมุดมีเครื่องมือช่วยค้นสารสนเทศ
ที่ใช้งานง่าย สามารถค้นหาสารสนเทศได้
ด้วยตนเอง 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

7. ห้องสมุดจัดทรัพยากรสารสนเทศเป็น
ระเบียบ ผู้ใช้บริการสามารถค้นหาได้ง่าย 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

8. ห้องสมุดมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปสิ่งพิมพ์
และอิเล็กทรอนิกส์ที่ผูใ้ช้บริการต้องการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

ด้านสถานที่ (Library as place)                     
1. การจัดสถานที่ห้องสมุดดึงดูดให้อยาก
ใช้บริการ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

2. ห้องสมุดมีความเงียบสงบและมีความ
เป็นส่วนตัวสําหรับการศึกษาค้นคว้า 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

3. สถานที่ตั้งเดินทางไปใช้บริการสะดวก 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9  
4. ห้องสมุดเป็นแหล่งศึกษาหาความรู้และ
การค้นคว้าวิจัย 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

5. ห้องสมุดมีสถานที่สําหรับศึกษาค้นคว้า
เป็นกลุ่ม 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคณุภาพบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
คําช้ีแจง  กรุณาแสดงความคิดเห็นของท่านในการให้บริการด้านต่างๆของห้องสมุดที่ควรปรับปรุง 
 
ด้านการให้บริการ 

 .......................................................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................

ด้านการความคุมสารสนเทศ 

 .......................................................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

ด้านสถานที่ 

 .......................................................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

 

 
************************************* 

 
ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 
คณะผู้วิจัย 

กลุ่มวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

0-2282-9009-15 ต่อ 6797 
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ภาคผนวก ข 

ตัวอย่างหน้าจอแบบสอบถามระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของ 
  ห้องสมุดโดยใช้ LibQUAL+TM มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
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ภาพประกอบท่ี 10 ตัวอย่างหน้าจอแบบสอบถามระบบสารสนเทศเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของ 
  ห้องสมุดโดยใช้ LibQUAL+TM มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
  เข้าถึงได้ที่  http://libapp.rmutp.ac.th/libqual/?do=login 
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ภาคผนวก ค 

บันทึกขอความอนุเคราะห์ประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการห้องสมุดตอบแบบสอบถาม online 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติย่อผู้วิจัย 
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ประวัติย่อผู้วิจัย 
 
หัวหน้าโครงการวิจัย  60 % 
ช่ือ   นางสายธาร   สุเมธอธิคม 
วันเดือนปีเกิด  7 มีนาคม 2515 
สถานที่เกิด  จังหวัดนครราชสีมา 
สถานที่อยู่ปัจจับัน 99/204 หมู่บ้านพฤกษาวิลล์ 22 พระราม 5-2 ต.บางไผ่ อ.เมือง จ.นนทบุรี  

11000 
ตําแหน่งปัจจุบัน บรรณารักษ์ชํานาญการ 
สถานที่ทํางาน  สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
โทร.     0-2282-9009 ต่อ 6797   โทรสาร. 0-2281-0622 
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์ saitarn.s@rmutp.ac.th, saitarn_72@hotmail.com 
 
 
ประวัติการศึกษา   
ปริญญาโท  กศ.ม. (เทคโนโลยีการศึกษา) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ปริญญาตรี  คบ. (เทคโนโลยีและนวัตกรรมทางการศึกษา) 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
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ประวัติผู้ร่วมวิจัย 
ผู้ร่วมวิจัยคนที ่1  30 % 
ช่ือ   นางสาวโสภา   ไทยลา 
ตําแหน่งปัจจุบัน  บรรณารักษ์ปฏิบัติการ 
สถานที่ทํางาน  สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
โทร.     0-2282-9009 ต่อ 6798   โทรสาร. 0-2281-0622 
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์ tu_alek_01@hotmail.com 
 
 
ประวัติการศึกษา   
ปริญญาตรี  ศศบ. (บรรณารักษ์ศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์) 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี 
 

................................................................. 

 

ผู้ร่วมวิจัยคนที ่2  10 % 
ช่ือ   นางบัวระภา   กลยนีย์ 
 
ตําแหน่งปัจจุบัน  บรรณารักษ์ปฏิบัติการ 
สถานที่ทํางาน  สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
โทร.     0-2282-9009 ต่อ 6798   โทรสาร. 0-2281-0622 
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์ buarapha_k@hotmail.com 
 
 
ประวัติการศึกษา   
ปริญญาตรี  คบ. (บรรณารักษ์ศาสตร์) 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
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